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Introduccion

Introduccion

En los afios recientes, los participantes del sector financiero (principalmente reguladores e instituciones bancarias),
han reconocido la importancia del riesgo operacional y la necesidad de incorporar este tipo de riesgo en el perfil de

riesgo de las instituciones financieras.

Los mds recientes desarrollos tecnoldgicos referentes a la automatizaciéon de procesos, el crecimiento de los
servicios bancarios via Internet (banca electrénica, e-comerce), fusiones, adquisiciones que implica la integracién de
sistemas, el aumento en el uso del outsourcing, nos indican que la probabilidad de pérdidas por riesgos

operacionales puede ser cada vez mds frecuentes y de mayor severidad.

Uno de los mds importantes retos que enfrenta el sector financiero en la actualidad, es la identificacién, medicién y
control del riesgo operacional. El desarrollo de modelos para medir este riesgo esta ain en madurez, debido a la
escasez de informacién y de datos histéricos con respecto a pérdidas derivadas del desempefio de personas, sistemas,
factores externos incluido la falta, omisién o error en el cumplimiento o interpretacién de la regulacién local e
internacional. En respuesta a esto, uno de los avances mds sustanciales se ha dado en el afio de 2004 a cargo del
grupo de trabajo del Comité de Basilea que ha propuesto modelos de medicién de riesgos operacionales similares a

los que ya se encuentran en riesgo de mercado y de crédito.

En el 4mbito nacional las entidades del sector financiero estdn obligadas a cumplir con normas regulatorias,
relacionadas con la trasparencia y eficiencia de los procesos operativos, de ahi la importancia de contar con una
efectiva administracion de riesgos que cumpla con las exigencias de accionistas, reguladores, clientes y proveedores.
De este modo se plantea la necesidad de que las instituciones financieras implementen o fortalezcan sus sistemas de
administracién de riesgos como el operacional, que de lo contrario puede o podria causar complicaciones para
cumplir con la regulacién local generando pérdidas por sanciones, asi como reducir la ocurrencia de costos por

errores en el desempefio de las operaciones del dia a dia.

El presente documento muestra una metodologia general para la gestién del riesgo operacional, de modo que las
instituciones del sector financiero puedan aplicarla al momento de evaluar sus politicas y précticas orientadas a la
administracién del riesgo operacional, también se plantea que sea util para reestructurar o fortalecer la
administracién del riesgo operacional ya existente para efectos de cumplir con exigencias normativas nacionales,
facilitando la identificacion, evaluacién y control de riesgos operacionales con o sin impacto financiero y de este

modo responder a la exigencia de la Administracién de contar con estructuras de control interno més eficientes.



Planteamiento del problema, objetivos y alcance

1. Planteamiento del Problema, Objetivos y
Alcance

I1.1. Necesidad de la Administracion del Riesgo Operacional

Hoy en dia las entidades de la industria de servicios financieros encaran diversos retos, entre los cuales se encuentra
la correcta administracién de los riesgos a los que estdn expuestos derivado del aumento de la competencia, la

incertidumbre del mercado y de la cada vez mds exigente regulacién nacional e internacional.

Surge la necesidad de contar con un adecuado sistema de administraciéon de los riesgos incluido el operacional por

razones econdémicas, cumplimiento e imagen publica.

Aunado a lo anterior una adecuada administracioén del riesgo operacional puede ser la diferencia entre no sufrir
pérdidas inesperadas y no aprovechar las oportunidades que se presentan por no saber responder a los riesgos que

estdn presentes en cualquier actividad de negocios.

1.2. Planteamiento del Problema

Las compaifiias del sector financiero operan en ambientes donde factores tales como la globalizacién, tecnologia,
regulacion, reestructuraciones, mercados cambiantes y competencia, crea incertidumbre. La incertidumbre proviene
de la incapacidad de la entidad para determinar la probabilidad que ocurra un evento potencial y de los efectos de
éste. La incertidumbre también se presenta en la forma en como la entidad toma las decisiones, por ejemplo si una
entidad decide realizar una expansién en otro pais o region, conlleva ciertos riesgos y oportunidades asociadas con

la estabilidad del ambiente politico, econémico, recursos, mercado y requerimientos regulatorios.

En funcién de lo anterior, las entidades del sector financiero enfrentan cada vez mas competencia como por ejemplo
la creacion de nuevos bancos resultado de la expansion en la prestacion de servicios, asi como exigencias cada vez

mayores del piblico inversionista y de autoridades. Tales circunstancias representan retos, oportunidades y riesgos.

La capacidad de atraer, retener y fortalecer la relacién con los clientes depende de la eficiencia en la prestacion de
servicios y del valor agregado al igual que es cada vez mds la exigencia de mantener una adecuada imagen publica y
de cumplir con la regulacién, que de lo contrario consecuentaria sanciones y deterioro de la marca resultando en

pérdidas que inclusive su cuantificacion resulta dificil de calcular.

Se puede concluir que los riesgos son cada vez mds y de mayores consecuencias. La respuesta no es dejar de
afrontar los riesgos, sino la capacidad de manejarlos, es decir la forma en como respondemos a los riesgos mediante
la adecuacién de los procesos, fortalecimiento del capital humano y procedimientos de supervision, control y de
vigilancia que nos proporcione la seguridad razonable de anticiparnos a los riesgos o de prevenirlos y en su caso de

minimizar el impacto de estos.
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1.3. Alcance

El alcance del presente trabajo se atiene al desarrollo de politicas, procedimientos y procesos para la prevencion de

pérdidas debido a errores de procesamiento e incumplimiento regulatorio local.

El trabajo se aplicara a un ciclo de negocio y un proceso relevante para una entidad financiera, no incluyendo el

procesamiento automatico de operaciones.

La metodologia propuesta esta orientada al desarrollo de un sistema de Administracién del Riesgo Operacional

fundamentado en un enfoque de procesos, riesgos y controles dentro de una estructura de control interno.

Delimitacion del Proyecto

La metodologia desarrollada en éste trabajo, presenta los lineamientos y procedimientos a seguir para su aplicacién
en todos los niveles y a lo largo de la organizacidn, abarcando diversas dreas, niveles jerdrquicos y ciclos de
negocio, sin embargo en la aplicacién metodoldgica sélo se realizard a nivel operativo (no incluye Consejo de
Administracién, Comités de Vigilancia y Direccién General), relativo a un ciclo y a un proceso de negocio en

particular, se hara el esfuerzo en desarrollar los principios metodolégicos que se ajusten a esta particularidad.

También en este trabajo s6lo se hardn mencion de las técnicas de medicién y valuacion al riesgo operacional, NO
incluyéndolas en el desarrollo metodolégico propuesto ni en el caso practico por no contar con la suficiente
informacién en lo que respecta a bases de informacién relativas a pérdidas reportadas en entidades del sector

financiero mexicano.

Expectativas del Proyecto

Presentar una metodologia util para la administracién del riesgo operacional aplicable a compafifas del sector
financiero para efectos de prevencién de pérdidas y/o generacién de costos por incumplimiento regulatorio, errores

en la ejecucion de procesos y fraude.
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1.4. Objetivo

Objetivo General

Desarrollar y aplicar una metodologia referente a la administracién del riesgo operacional para la prevenciéon de

pérdidas en entidades del sector financiero.

Objetivo Especifico

Presentar una metodologia de administracion del riesgo operacional para el cumplimiento regulatorio aplicable a las
instituciones de crédito para prevenir sanciones por parte del Supervisor y util para el logro de los objetivos
operativos permitiendo la mejora en la relacién con clientes y proveedores, en beneficio de la generacion de valor

para los accionistas.
1.5. Justificacion

Beneficios Economicos

Una adecuada gestién del riesgo permite a las instituciones contar con procesos que proporcionen seguridad
razonable de que los objetivos econdmicos serdn alcanzados, por que ayuda a la administracion a detectar y prevenir
pérdidas por errores en el procesamiento de informacidn; asi mismo, permite a las organizaciones establecer
controles que fortalezcan la relacién con el cliente generando confianza y aumentando ingresos por la retencion de

éste.

Permite la mejora de procesos de negocio, detectando brechas de desempefio y desarrollo de estrategias para que los
procesos sean efectivos, aportando e implementando medidas que respondan a los objetivos operativos y

estratégicos.

Prevencion de Fraudes

Permite implementar medidas para prevenir, detectar el fraude o robo, identificindolos y fortaleciendo controles
internos. Asi mismo, indica como detectar los signos o alertas de comportamientos ilegales y permite crear una

cultura de ética en la organizacion.



Planteamiento del problema, objetivos y alcance

Cumplimiento Regulatorio

Permite la realizacion de los procedimientos de cumplimiento con la normatividad aplicable; asi como, desarrollar
programas de deteccién y mejoramiento de controles para responder a los riesgos por incumplimiento de los

requisitos de la CNBV.
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2. Antecedentes

2.1. Evolucidén del Sistema Financiero Mexicano

La Banca en México
Nacionalizacion de la banca

El proceso de nacionalizacion de la banca en México se presenta dentro de un contexto de crisis econdmica, que a
partir del 1 de Septiembre de 1982 entr6 en vigor. Para 1983 se fijan las bases de la operacién y objetivos para el
servicio publico de banca y crédito, entre los que destacan el establecimiento de garantias para la proteccioén de los
intereses del publico, la orientaciéon del funcionamiento de los bancos hacia la politica de desarrollo y la
redefinicion de la estructura del sistema, delimitando las funciones de cada intermediario segiin la cobertura del

servicio.

Sobresale el proceso de restauracion bancaria que inicié en agosto de 1983 cuando 32 sociedades de crédito fueron
fusionadas para integrar solo 12, revocdndose a otras 11 la concesiéon. Por lo anterior, la estructura de bancos

comerciales que originalmente sumaba 60 entidades, se redujo a 29.

Como parte de este proceso, en marzo de 1985 la Secretarfa de Hacienda y Crédito Pablico (SHCP) promovié una
nueva reestructuracién. Se determind entonces que el sistema de banca mdltiple se reduciria de 29 a 20 instituciones,
6 de las cuales tendrian cobertura nacional, 8 multirregional y 6 mds cobertura de cardcter local. Finalmente, en abril
de 1986 y mayo de 1988 se autorizaron 2 nuevas fusiones, con lo que las instituciones de crédito llegaron a sélo 18,

ndmero con el que inici6 el proceso de desincorporacién en 1990.
Desincorporaciéon bancaria

En Septiembre de 1990 se creo el Comité de Desincorporacion Bancaria, que realizé el disefio y ejecucién del

proceso de privatizacion de la banca en coordinacion de la Comisién Intersecretarial de Gasto Financiamiento.

Asimismo, con la creacién de la Comisién se anunciaron los principios del proceso de privatizacion, entre los que se
encontraban los de contribuir a crear un sistema financiero mas competitivo y eficiente; obtener una participacién
diversificada en el capital de los bancos y promover la descentralizaciéon de las operaciones para favorecer el
desarrollo regional. Ademds, se busco la transparencia en la valuacién de las entidades, utilizando para ello criterios

generales uniformes y de amplia aceptacién, dentro de un proceso que abarcd tres etapas:

e La valuacién contable, referida al patrimonio total de cada banco, agrupando la calificacién de cartera y la
valuacién econdémica, que adicionaba el valor presente de los flujos esperados en la relacién pasivos /

activos y la estimacion del potencial de generacion de utilidades.
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e La desincorporacion a través de la enajenacion de los titulos representativos del capital social de cada

Banco via la conformacién de paquetes accionarios colocados a subasta por el Comité.

¢ Finalmente, la autorizacién para la operacion, concedida a grupos y sociedades controladoras de grupos
financieros, excluyendo a postores con registro individual. Las condiciones de pago se fueron determinando

en cado caso segun las convocatorias correspondientes.

Del total de las instituciones, 13 fueron incorporadas a grupos financieros y el resto pasaron al poder de grupos
constituidos por personas fisicas. El Gobierno Federal recibi6 por la venta de acciones 37,856 millones de pesos sin
considerar las deducciones por ajustes de precios de auditorias de compra-venta, que representaron 3.6% de dicho
monto. En cuanto a precio de venta, el miltiplo promedio del valor de mercado respecto al valor en libros fue de

3.06, muy superior al nivel de 2.1 observado en procesos de venta de bancos para paises desarrollados.

La banca privada de inicios de los noventas

Durante este ciclo la banca tuvo crecimiento favorable como es el caso del aumento de los activos bancarios, sobre
todo en el bienio 1993-1994 tuvo una estrecha asociacién con la dindmica de Producto Interno Bruto (PIB), incluso
mayor a la que tradicionalmente tiene la inversiéon publica. De hecho, en ese periodo se detond la expansién

crediticia mas importante registrada en el pais en las dltimas tres décadas.

La superacion de las antiguas regulaciones y el favorable desempeno en las finanzas publicas permitieron entonces
diversificar la asignacién de crédito, por lo que entre 1988 y 1993 las proporciones de recursos dirigidas a la
industria, la vivienda y el consumo crecieron, en contraste con la contraccion del crédito asignado al gobierno. Cabe
destacar que en este periodo los créditos vigentes a vivienda y a consumo aumentaron en términos reales por arriba
del 250% y hacia finales de 1993, absorbian 23% de la cartera crediticia comercial, 12 puntos mas que lo registrado

5 afios antes.

El ciclo de inversién que acompaiid este proceso permitid, por otra parte, que el empleo generado se ubicara en casi
diez y medio millones de puestos, aumentando el ingreso per cdpita de la poblacion. Entre otros efectos positivos,
esto influyé en el propio crecimiento de la base de ahorro doméstico, situdndose hacia principios de 1994 la

captacion bancaria a niveles récord.

La crisis bancaria

Durante 1995 los desajustes econdmicos resultaron desfavorables para la operacidon de banca, la captaciéon de la
banca comercial disminuy6 19% en términos reales, una contraccién equivalente a la registrada durante el choque
petrolero de los afios ochenta. El financiamiento a los sectores productivos decrecio a su vez en 25%, coadyuvando a

la contraccién en la inversion por un equivalente a 5 puntos del PIB.

La combinacién de estancamiento econdmico, repunte inflacionario y altas tasas de interés se tradujo en dificultades

para los deudores de la banca. Por ello, la cartera vencida crecié 156% en un solo afio, hasta situarse en casi 140 mil
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millones de pesos en diciembre de 1995, aproximadamente 15% de la cartera total, dentro de una problemdtica que

abarco todos los sectores econdmicos, sin distincion del tamaifio del acreditado.

El deterioro en la calidad de la cartera crediticia obligd, no obstante la profundidad de la crisis, a acelerar la
capitalizacién de las instituciones con el fin de cubrir las regulaciones existentes. Asi, entre 1995 y la erogacién
programada para 1996, los accionistas de la banca aportaron capital fresco por 35,500 millones de pesos, lo que

equivale casi al monto total pagado entre 1991 y 1992 durante el proceso de desincorporacion.

Los nuevos competidores de la banca

La desregulacion financiera, en particular la reforma constitucional que restablecid el régimen mixto en la banca, y
la conclusion del proceso de desincorporacidn, propiciaron la aparicion de nuevos competidores de caricter
nacional. Este hecho revirtié el redimensionamiento de las instituciones bancarias, y casi duplicé el nimero de

bancos nacionales existentes, de 18 hacia fines de 1993, a 34 para 1996.

Los 17 bancos nuevos representaban a mayo de 1996, el 3.1% de los activos totales del sistema bancario y

participaban con el 2.2% de la cartera total, excluyendo a los bancos intervenidos, y el 0.5% de la cartera vencida.

Ninguno de los nuevos bancos se ha propuesto como estrategia especifica atacar el mercado masivo ni la banca de
menudeo, al menos en principio. Todos ellos pueden definirse como bancos de alcance regional, o atn local, con
una clara orientacién de mercado. En especial se enfocan a atender las necesidades del segmento corporativo y
empresarial; en este ultimo caso s6lo hasta nivel medio, con énfasis hacia las empresas exportadoras. Inclusive,
algunos nacieron justamente para otorgar los servicios bancarios a algin consorcio o grupo empresarial en
particular, y ligados a un grupo financiero. Otros mds, complementan su enfoque de negocios incorporando el nicho

de personas fisicas de ingresos medios.

En correspondencia con el nicho de mercado, la estrategia de negocios de los bancos nuevos consiste en apoyar su
intermediacién fuertemente en operaciones de mercado de dinero. Adicionalmente, algunos cumplen funciones de

banca de inversion.

Entre los nuevos bancos se pueden citar a Afirme, Alianza, Anahuac, Bajio, Banregio, Inbursa, Industrial,

Interacciones, Interbanco, Invex, Ixe, Mifel, Pronorte, Quadrum, Sureste.
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En resumen el proceso evolutivo de la banca en México de 1982 a los inicios del afio 2000 se aprecia de acuerdo

con la figura 1.2.

la Banca Banca Banca

Nacionalizacién de —| Privatizacién de la —‘ Apertura de la

¢ »
1982-1983 1985-1988 1990-1993 1995 1996

—
) |

Reestructuracion de Crisis de la Banca

la Banca

Figura 1.2 Evolucién de la Banca en México.
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2.2. Estructura Actual del Sistema Financiero Mexicano

Este apartado tiene el objeto de mostrar la estructura, actual funcionamiento, asi como la regulacién y normatividad
indispensable de operacidn del Sistema Financiero Mexicano y en especial el de la Banca Mudltiple, por la necesidad

de contextualizar el ambiente regulatorio y partes constitutivas del Sistema Financiero y Banca en nuestro pais.

Estructura del Sistema Financiero Mexicano

El sistema financiero mexicano es el conjunto de personas y organizaciones, tanto publicas como privadas, por

medio de las cuales se captan, administran, regulan y dirigen los recursos financieros que se negocian entre los
. P . .. . 1 . . . .

diversos agentes econémicos, dentro del marco de la legislacién correspondiente . El sistema financiero mexicano

para facilitar su comprension, esta dividido en cuatro partes, y son:
e Las instituciones reguladoras.
e Las instituciones financieras, que realizan propiamente las actividades financieras.

e Las personas y las organizaciones que realizan operaciones, en calidad de clientes, con las instituciones

financieras.

e FEl conjunto de organizaciones que se pueden considerar como auxiliares, por ejemplo, las asociaciones de

bancos o de aseguradoras.

Vale la pena aclarar que el concepto de cliente aqui manifestado, se refiere a las personas u organizaciones que
realizan transacciones con cualquiera de las instituciones financieras. Cuando se trata de alguna persona fisica que
acude a alguna instancia oficial para tratar de resolver alguna controversia con una institucién de crédito, el “cliente”
asume el papel de quejoso o reclamante, en tanto que en el caso de la institucién financiera que acude a alguna
comision reguladora, puede tratarse de una entidad que estd cumpliendo con alguna obligacién (como entregar

informacidn), o que estd solicitando alglin cambio en su autorizacion para emitir determinado titulo de crédito.

Como parte del sistema financiero mexicano existen funciones de regulacién y control las cuales son efectuadas por
entidades publicas gubernamentales que supervisan las operaciones, asi como la definicién y operacion de las
politicas monetarias y financieras establecidas por el gobierno. Las entidades supervisoras y reguladoras del sistema

financiero mexicano son las siguientes:
e Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP).

e Banco de México (Banxico).

'Fuente: Sistemas Financieros Mexicano e Internacional en Internet, Mata Diaz Alfredo y Herndndez Almora Luis Asecencién,
Editorial SICCO, México 1999. pp 3.
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e La Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

e La Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF).

e La Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR).

En lo que se refiere a organizaciones auxiliares se puede establecer la siguiente clasificacion:

e Asociaciones de instituciones financieras.

e Asociaciones de clientes de las instituciones financieras.

e  Fondos de Fomento.

La legislacion que se ocupa de los participantes del sistema financiero en funcién de las disposiciones legales son:

e ey de instituciones de crédito.

e Ley Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito.

e Ley del Banco de México.

e Ley para regular las Agrupaciones Financieras.

e Ley del Mercado de Valores.

e Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito.

Existen cinco sectores a nivel macro que conforman el sistema financiero, los cuales se anuncian a continuacion:

e  Sector Bancario.

e  Sector de Intermediarios Financieros no Bancarios.

e  Sector Bursatil.

e  Sector de Derivados.

e Sector de Seguros y Fianzas.
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En la figura 1.3 se detalla la estructura y relaciones existentes entre los diversos sectores y actores que conforman el

. . . . 2
Sistema Financiero Mexicano”.

% Fuente: Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), 2010, Estructura del Sistema Financiero Mexicano.
http://www.hacienda.gob.mx/POLITICAFINANCIER A/casfim_new/estructura/organigrama.pdf.
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13



Antecedentes

Entidades de Regulacion, Supervision y Control
Las cinco principales entidades de regulacion y control del sistema financiero mexicano son las siguientes:
e Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico.
e  Banco de México (Banxico).
e Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).
e  Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF).
e  Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR).
A continuacién se presentara las principales funciones que realiza cada una de estas entidades.
Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico (SHCP)

El objetivo de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico es atender en nombre del Ejecutivo Federal el despacho
de los asuntos a su cargo, conforme a su dmbito legal de competencia, asi como planear y conducir sus actividades
de acuerdo con las politicas para el logro de los objetivos y prioridades de la planeacién nacional de desarrollo.

Entre sus principales funciones se encuentra:

e Proponer, dirigir y controlar la politica del gobierno federal en materia financiera, fiscal, de gasto publico,
crediticia, bancaria, monetaria, de divisas, de precios y tarifas de bienes y servicios del sector publico, de

estadistica, geografia e informatica.

e Controlar, vigilar y asegurar el cumplimiento de las disposiciones fiscales, en el cobro de impuestos,

contribuciones, derechos, productos y aprovechamientos federales.
e  Contratar créditos internos y externos a cargo del gobierno federal.

e Establecer relaciones y mecanismos de coordinacién que permitan obtener la congruencia global de la
Administracién Puiblica Paraestatal con el Sistema Nacional de Planeacién y con los lineamientos generales

en materia de financiamiento.

e Dirigir y coordinar la elaboracién e integracion del Plan Nacional de Desarrollo y los programas regionales

y especiales que le encomiende el Ejecutivo Federal.

e Proponer al ejecutivo Federal el programa sectorial del ramo y aprobar los programas institucionales de las

entidades paraestatales del sector coordinado, conforme lo establece la Ley de Planeacion.
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e Presentar al Ejecutivo Federal los proyectos de iniciativas de leyes o decretos, asi como los proyectos de
reglamentos, decretos, acuerdos, y Ordenes relativos a los asuntos de la competencia de la SHCP y del

sector paraestatal coordinado.

e Proponer el proyecto de presupuesto de la SHCP, el de los ramos de deuda publica y de participaciones a

entidades federativas y municipios, asi como el del sector paraestatal coordinado.

e Presentar para su aprobacién ante la H. Cdmara de Diputados, previo acuerdo del Presidente de la
Republica, la iniciativa de Ley de Ingresos y el proyecto de Presupuesto de Egresos de la Federacion,
correspondientes al afio calendario, en cumplimiento con la Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto

Publico Federal.

e Dirigir la formulacién de la Cuenta Anual de la Hacienda Publica Federal y someterla a la consideracién

del Presidente de la Republica, para su presentacion ante la H. Cdmara de Diputados.

e Planear, coordinar y evaluar el sistema bancario mexicano, respecto de la banca de desarrollo y las
instituciones de banca muiltiple en las que el Gobierno Federal tenga el control por su participacién

accionaria.

e FEjercer las atribuciones que le sefialen las leyes en lo referente a banca miultiple, seguros y fianzas, valores,

organizaciones auxiliares del crédito, sociedades, mutualistas de seguros y casas de cambio.

e Informar al Congreso de la Unién sobre el estado que guarde la administracién de la SHCP y el sector
coordinado, y concurrir cuando se le cite para la discusién de una ley o el estudio de un asunto concerniente

a su ramo.
Banco de México

Su objetivo es procurar la estabilidad del poder adquisitivo de la moneda nacional. De acuerdo con el articulo 3 de la

Ley del Banco de México entre sus funciones destacan:

e Regular la emision y circulaciéon de la moneda, los cambios, la intermediacién y los servicios financieros,

asi como los sistemas de pago.

e  Operar con las instituciones de crédito como banco de reserva y acreditarte de dltima instancia.

e  Prestar servicios de tesoreria al gobierno federal y actuar como agente financiero del mismo.

e  Fungir como asesor del gobierno federal en materia econémica y, particularmente, financiera.
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e Participar en el Fondo Monetario Internacional y en otros organismos de cooperaciéon financiera

internacional o que agrupen a bancos centrales.

e  Operar con los organismos mencionados en el punto anterior, con bancos centrales y con otras personas

morales extranjeras que ejerzan funciones de autoridad en materia financiera.
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)

Segun el articulo 4 de la Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores se establece que a la comisién

Nacional Bancaria y de Valores, esta facultado lo siguiente:

e Realizar la supervision de las entidades financieras; del fondo de proteccion a que se refiere la Ley para
Regular las Actividades de las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo; de las Federaciones y del
fondo de proteccion a que se refiere la Ley de Ahorro y Crédito Popular, asi como de las personas fisicas y

demads personas morales cuando realicen actividades previstas en las Leyes relativas al sistema financiero.

Tratdndose de sociedades cooperativas de ahorro y préstamo, inicamente corresponderd a la Comision la
supervision de aquellas con niveles de operacién I a IV a que se refiere la Ley para Regular las Actividades

de las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo;

e  Emitir en el &mbito de su competencia la regulacién prudencial a que se sujetaran las entidades;

e Dictar normas de registro de operaciones aplicables a las entidades;

e Fijar reglas para la estimacion de los activos y, en su caso, de las obligaciones y responsabilidades de las

entidades, en los términos que sefialan las leyes;

e  Expedir normas respecto a la informacién que deberan proporcionarle periédicamente las entidades;

e Emitir disposiciones de caracter general que establezcan las caracteristicas y requisitos que deberan cumplir

los auditores de las entidades, asi como sus dictimenes;

e Establecer los criterios a que se refiere el articulo 2o. de la Ley del Mercado de Valores, asi como aquéllos
de aplicacion general en el sector financiero acerca de los actos y operaciones que se consideren contrarios
a los usos mercantiles, bancarios y bursdtiles o sanas pricticas de los mercados financieros y dictar las
medidas necesarias para que las entidades ajusten sus actividades y operaciones a las leyes que les sean
aplicables, a las disposiciones de cardcter general que de ellas deriven y a los referidos usos y sanas

précticas;

e  Fungir como 6rgano de consulta del Gobierno Federal en materia financiera;
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e  Procurar a través de los procedimientos establecidos en las leyes que regulan el sistema financiero, que las
entidades cumplan debida y eficazmente las operaciones y servicios, en los términos y condiciones

concertados, con los usuarios de servicios financieros;

e Autorizar la constitucién y operacion, asi como determinar el capital minimo, de aquellas entidades que

sefialan las leyes;

e Autorizar a las personas fisicas que celebren operaciones con el ptiblico, de asesoria, promocién, compra y
venta de valores, como apoderados de los intermediarios del mercado de valores, en los términos que

sefalen las leyes aplicables a estos dltimos;

e Determinar o recomendar que se proceda a la amonestacién, suspensién o remocién y, en su caso,
inhabilitacién de los consejeros, directivos, comisarios, delegados fiduciarios, apoderados, funcionarios,
auditores externos independientes y demds personas que puedan obligar a las entidades, de conformidad

con lo establecido en las leyes que las rigen;

®  Ordenar la suspension de operaciones de las entidades de acuerdo a lo dispuesto en la Ley de la Comision

Nacional Bancaria y de Valores;

e Intervenir administrativa o gerencialmente a las entidades, con objeto de suspender, normalizar o resolver
las operaciones que pongan en peligro su solvencia, estabilidad o liquidez, o aquéllas violatorias de las
leyes que las regulan o de las disposiciones de caricter general que de ellas deriven, en los términos que

establecen las propias leyes;

e Investigar aquellos actos de personas fisicas asi como de personas morales que no siendo entidades del
sector financiero, hagan suponer la realizacién de operaciones violatorias de las leyes que rigen a las

citadas entidades, pudiendo al efecto ordenar visitas de inspeccién a los presuntos responsables;

®  Ordenar la suspensiéon de operaciones, asi como intervenir administrativa o gerencialmente, segin se
prevea en las leyes, la negociacion, empresa o establecimientos de personas fisicas o a las personas morales
que, sin la autorizacién correspondiente, realicen actividades que la requieran en términos de las
disposiciones que regulan a las entidades del sector financiero, o bien proceder a la clausura de sus

oficinas;

e Investigar actos o hechos que contravengan lo previsto en la Ley del Mercado de Valores, para lo cual
podra practicar visitas que versen sobre tales actos o hechos, asi como emplazar, requerir informacién o
solicitar la comparecencia de presuntos infractores y demds personas que puedan contribuir al adecuado

desarrollo de la investigacion;
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¢ Imponer sanciones administrativas por infracciones a las leyes que regulan las actividades, entidades y
personas sujetas a su supervision, asi como a las disposiciones que emanen de ellas y, en su caso,
coadyuvar con el ministerio publico respecto de los delitos previstos en las leyes relativas al sistema

financiero;

e Conocer y resolver sobre el recurso de revocacion que se interponga en contra de las sanciones aplicadas,

asi como condonar total o parcialmente las multas impuestas;

e Intervenir en los procedimientos de liquidacién de las entidades en los términos de ley;

e Determinar los dias en que las entidades deberdn cerrar sus puertas y suspender sus operaciones;

e Elaborar y publicar estadisticas relativas a las entidades y mercados financieros;

e Celebrar convenios con organismos nacionales e internacionales con funciones de supervision y regulacién
similares a las de la Comision, asi como participar en foros de consulta y organismos de supervisién y

regulacién financieras a nivel nacional e internacional;

e Proporcionar la asistencia que le soliciten las instituciones supervisoras y reguladoras de otros paises, para
lo cual en ejercicio de sus facultades de inspeccién y vigilancia, podrd recabar respecto de cualquier

persona la informacién y documentacioén que sea objeto de la solicitud;

e Intervenir en la emision, sorteos y cancelacion de titulos o valores de las entidades, en los términos de ley,

cuidando que la circulacidn de los mismos no exceda de los limites legales;

e Aplicar a los servidores ptiblicos de las instituciones de banca miiltiple en las que el Gobierno Federal
tenga el control por su participacién accionaria y de las instituciones de banca de desarrollo las
disposiciones, asi como las sanciones previstas en la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores
Publicos que correspondan a las contralorias internas, sin perjuicio de las que en términos de la propia Ley,

compete aplicar a la Secretaria de Contralorfa y Desarrollo Administrativo;

e Llevar el Registro Nacional de Valores e Intermediarios y certificar inscripciones que consten en el mismo;

e  Autorizar, suspender o cancelar la inscripcion de valores y especialistas bursétiles en el Registro Nacional

de Valores e Intermediarios, asi como suspender la citada inscripcion por lo que hace a las casas de bolsa;

e Supervisar a los emisores de valores inscritos en el Registro Nacional de Valores e Intermediarios, respecto

de las obligaciones que les impone la Ley del Mercado de Valores;

e Dictar las disposiciones de cardcter general relativas a la forma y términos en que las sociedades emisoras

que dispongan de informacion privilegiada tendran la obligacién de hacerla de conocimiento del publico;

18



Antecedentes

. ez

Expedir normas que establezcan los requisitos minimos de divulgacién al publico que las instituciones
calificadoras de valores deberdn satisfacer sobre la calidad crediticia de las emisiones que éstas hayan

dictaminado y sobre otros aspectos tendientes a mejorar los servicios que las mismas prestan a los usuarios;

Emitir reglas a que deberdn sujetarse las casas de bolsa al realizar operaciones con sus accionistas,

consejeros, directivos y empleados;

Autorizar y vigilar sistemas de compensacién, de informacién centralizada, calificacién de valores y otros

mecanismos tendientes a facilitar las operaciones o a perfeccionar el mercado de valores;

Ordenar la suspension de cotizaciones de valores, cuando en su mercado existan condiciones desordenadas

o se efectiien operaciones no conformes a sanos usos o practicas;

Emitir las disposiciones necesarias para el ejercicio de las facultades que la Ley de la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores y demds leyes le otorgan y para el eficaz cumplimiento de las mismas y de las

disposiciones que con base en ellas se expidan;

Las demads facultades que le estén atribuidas por esta Ley, por la Ley Reglamentaria de la Fraccién XIII Bis
del Apartado B, del Articulo 123 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y por otras

leyes.

Comision Nacional de Seguros y Fianzas

Su misién es garantizar al publico usuario de los seguros y las fianzas, que los servicios y actividades que las

instituciones y entidades autorizadas realizan, se apeguen al o establecido por las leyes.

El articulo 68 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas se establecen las siguientes facultades y deberes para

esta Comision:

Actuar como cuerpo de consulta de la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico, en los casos que se

refieran al régimen afianzador y en los demas que la ley determine.

Hacer los estudios que se le encomienden y presentar a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, las
sugestiones que estime adecuadas para perfeccionarlos; asi como cuantas mociones o ponencias relativas al

régimen afianzador estime procedente elevar a dicha Secretarfa;

Coadyuvar con la Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico en el desarrollo de politicas adecuadas, para la
asuncién de responsabilidades y aspectos financieros en relaciéon con las operaciones del sistema

afianzador, siguiendo las instrucciones que reciba de la propia Secretaria;
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Proveer las medidas que estime necesarias para que las instituciones de fianzas cumplan con las

responsabilidades contraidas con motivo de las fianzas otorgadas;

Emitir, en el 4mbito de su competencia, las normas de caricter prudencial orientadas a preservar la

solvencia, liquidez y estabilidad financiera de las instituciones de fianzas;

Imponer sanciones administrativas por infracciones a la Ley Federal de Instituciones de Fianzas y a las
demas leyes que regulan las actividades, instituciones y personas sujetas a su inspeccién y vigilancia, asi

como a las disposiciones que emanen de ellas.

Por su parte, la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, establece en su articulo 108, que

la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas tiene las siguientes facultades:

Realizar la inspeccion y vigilancia que conforme a las leyes le competen.

Fungir como 6rgano de consulta de la SHCP, tratdndose del régimen asegurador y en los demds casos que

las leyes lo determinen;

Imponer sanciones administrativas por infracciones a la Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros y a las demads leyes que regulan las actividades, instituciones y personas sujetas a su

inspeccidn y vigilancia, asi como a las disposiciones que emanen de ellas.

Emitir las disposiciones necesarias para el ejercicio de las facultades que la ley le otorga y para el eficaz
cumplimiento de la misma, asi como de las reglas y reglamentos que con base en ellas se expidan, y
coadyuvar mediante la expedicién de disposiciones e instituciones y sociedades mutualistas de seguros, y
las demds personas y empresas sujetas a su inspeccién y vigilancia, con las politicas que en esa materia

competen a la SHCP, siguiendo las instrucciones que reciba la misma;

Presentar opinién a la SHCP sobre la interpretacion de la Ley General de Instituciones y Sociedades

Mutualistas de Seguros y demads relativas en caso de duda con respecto a su aplicacion;

Hacer estudios que le encomienden y presentar a la SHCP, las sugerencias que estime adecuadas para
perfeccionarlos, asi como cuantas mociones o ponencias relativas al régimen asegurador estime procedente

enviar a dicha Secretaria;

Coadyuvar con la SHCP en el desarrollo de politicas adecuadas para la seleccién de riesgos técnicos y
financieros en relacién con las operaciones practicadas por el sistema asegurador, siguiendo las

instrucciones que reciba esta Secretaria.
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e Intervenir, en los términos y condiciones que la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros sefiala, en la elaboracién de los reglamentos y reglas de cardcter general a la que la misma se

refiere.

e  Formular anualmente los presupuestos que someterd a la autorizacién de la SHCP;

e  Rendir un informe anual de sus labores a la SHCP;

e Las cuotas correspondientes a los servicios de inspeccion y vigilancia de la Comisiéon Nacional de Seguros
y Fianzas, a que se refiere el articulo 106 de la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de

Seguros, se destinardn a cubrir el presupuesto de la Comision.

e Las demds que le estdn atribuidas por ley y otros ordenamientos legales respecto al régimen asegurador,

siempre que no se refieran a meros actos de vigilancia o ejecucion.

Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (Consar)

El articulo 5, de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro establece las facultades de la Consar, entre otras, se

consignan las siguientes:

e Regular, mediante la expedicion de disposiciones de cardcter general, todo lo relativo a la operacion de los
sistemas del ahorro para el retiro, la recepcidn, depdsito, transmisiéon y administracién de las cuotas y
aportaciones correspondientes a dichos sistemas, asi como la transmisién, manejo e intercambio de
informacién entre las dependencias y entidades de la Administracién Puablica Federal, los institutos de
seguridad social y los participantes en los referidos sistemas determinando los procedimientos para su buen

funcionamiento;

e  Expedir las disposiciones de cardcter general a las que habrdn de sujetarse los participantes en los sistemas
de ahorro para el retiro, en cuanto a la constitucién, organizacién, funcionamiento, operacién y
participacion; tratdndose de las instituciones de crédito e instituciones de seguros, esta facultad se aplicara

en lo conducente;

e  Emitir, en el 4mbito de su competencia, la regulacién prudencial a que se sujetardn los participantes en los

sistemas de ahorro para el retiro;

e  Emitir reglas de cardcter general para la operacion y pago de los retiros programados;

e Establecer las bases de colaboracién entre las dependencias y entidades publicas participantes en la

operacion de los sistemas de ahorro para el retiro;
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Otorgar, modificar o revocar las autorizaciones a que se refiere la ley, a las administradoras y sociedades de

inversion;

Realizar la supervision de los participantes en los sistemas de ahorro para el retiro. Tratdndose de las
instituciones de crédito, la supervision se realizard exclusivamente en relacién con su participacién en los
sistemas de ahorro para el retiro. La Comisién Nacional Bancaria y de Valores, la Comisién Nacional de
Seguros y fianzas y la Consar, de comiin acuerdo, establecerdn las bases de colaboracién para el ejercicio

de sus funciones de supervision;

Administrar y operar, en su caso, la Base de Datos Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (SAR);

Imponer multas y sanciones, asi como emitir opinién a la autoridad competente en materia de los delitos

previstos en la ley;

Actuar como 6rgano de consulta de las dependencias y entidades publicas, en todo lo relativo a los sistemas

de ahorro para el retiro, con excepcion de la materia fiscal;

Celebrar convenios de asistencia técnica;

Dictar reglas de cardcter general para determinar la forma en que las administradoras deberdn remunerar a
sus agentes promotores, ya sea que éstos tengan una relacion laboral con la administradora, le presten sus

servicios a través de terceros, o sean independientes;

Rendir un informe trimestral al Congreso de la Unién sobre la situacién que guardan los sistemas de ahorro

para el retiro;

Dar a conocer a la opinién publica reportes sobre comisiones, nimero de trabajadores registrados en las
administradoras, estado de situacién financiera, estado de resultados, composicién de cartera y rentabilidad

de las sociedades de inversion, cuando menos en forma trimestral;

Elaborar y publicar estadisticas y documentos relacionados con los sistemas de ahorro para el retiro; y

Las demads que le otorguen la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro u otras leyes.

Sector Bancario (Instituciones de Crédito)

El sistema financiero mexicano se divide en dos organismos: banca de desarrollo y banca multiple, la de desarrollo

esta formada por instituciones de gobierno y la miltiple por bancos comerciales.
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Banca miiltiple

Las instituciones de banca muiltiple estdn reguladas por la Ley de Instituciones de Crédito, asi como por la ley de
Operaciones de Crédito principalmente, en lo que respecta el servicio de la banca y crédito, la organizacién y

funcionamiento de las instituciones de crédito, asi como las actividades y operaciones que pueden realizar.

La operacién de la banca comercial se encuentra regulada en la Ley de Instituciones de Crédito en sus articulos 46 y

47 y entre las cuales se puede destacar lo siguiente:

e Recibir depésitos bancarios de dinero:

> Ala vista.

» Retirables en dias preestablecidos.

» De ahorro, y

» A plazo o con previo aviso.

e Aceptar préstamos y créditos.

e  Emitir bonos bancarios.

e  Emitir obligaciones subordinadas.

e  Constituir depdsitos en instituciones de crédito y entidades financiadas en el exterior.

e  Efectuar descuentos y otorgar préstamos o créditos.

e  Expedir tarjetas de crédito con base en contratos de apertura de crédito en cuenta corriente.

e Asumir obligaciones por cuenta de terceros, con base en créditos concedidos, mediante el otorgamiento de

aceptaciones, endoso o aval de titulos de crédito, asi como la expedicién de cartas de crédito.

e Operar con valores en los términos de la ley para regular las agrupaciones y de la ley del mercado de

valores.

e  Promover la organizacién y transformacién de toda clase de empresas o sociedades mercantiles y suscribir

y conservar acciones o partes de interés en las mismas.

e  Operar con documentos mercantiles por cuenta propia.
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Llevar a cabo por cuenta propia o de terceros operaciones con oro, plata y divisas, incluyendo reportes

sobre estas ultimas.

Prestar el servicio de cajas de seguridad.

Expedir cartas de crédito previa recepcién de su importe, hacer efectivos créditos y realizar pagos por

cuenta de clientes.

Practicar operaciones de fideicomiso, y llevar a cabo mandatos y comisiones.

Recibir depdsitos en administraciéon o custodia, o en garantia por cuenta de terceros, de titulos o valores y

en general de documentos mercantiles.

Actuar como representante comun de los tenedores de titulos de crédito.

Hacer servicio de caja y tesoreria relativo a titulos de crédito, por cuenta de las emisoras.

Llevar la contabilidad y los libros de actas y de registro de sociedades y empresas.

Desempeiiar el cargo de albacea.

Ejercer la sindicatura o encargarse de la liquidacién judicial o extrajudicial de negociaciones,

establecimientos, concursos o herencias.

Hacer avaltos que tendrdn la misma fuerza probatoria que las leyes asignan a los hechos por corredor

publico o perito.

Adquirir los bienes muebles o inmuebles necesarios para la realizacién de su objeto y enajenarlos, cuando

corresponda.

Celebrar contratos de arrendamiento financiero y adquirir los bienes que sean objeto de tales contratos.

Instituciones de Banca de Desarrollo

La banca de desarrollo esta formada por banca de fomento que su propésito fundamental es fomentar diversas

actividades econdmicas y estdn constituidas legalmente como sociedades nacionales de crédito. A continuacién se

listan las Instituciones que integran la banca de desarrollo en nuestro pais:

Nacional Financiera.

Banco Nacional de Obras y Servicios Pablicos (Banobras).

Banco Nacional de Comercio Exterior (Bancomext).
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e  Banco Nacional del Ejército, la Fuerza Aérea y la Armada (Banjército).
e  Banco Nacional de Crédito Rural (Banrural).
e  Financiera Nacional Azucarera (Finasa).

e  Patronato del Ahorro Nacional (Pahnal).

Sector Bursatil

El sistema bursatil mexicano estd integrado por un conjunto de organizaciones, tanto publicas como privadas que
por medio de las cuales se regulan y llevan a cabo actividades crediticias, a través de titulos de valor que se negocian

en la Bolsa Mexicana de Valores, de acuerdo con las disposiciones de la Ley de Mercado de Valores.

Operativamente el sistema bursétil esta conformado por oferentes y demandantes que intercambian los recursos
monetarios, obteniendo de los primeros un rendimiento y pagando a los segundos un costo, y ambos entran en
contacto por medio de las casas de bolsa, el proceso de intercambio de recursos se realiza mediante titulos — valor
que se negocian en la Bolsa Mexicana de Valores, asimismo todos los agentes intermediarios y casas de bolsa deben
estar inscritos en el Registro Nacional de Valores e Intermediarios, ademds los documentos negociados deben
depositarse en Instituciones para depdsito de Valores, graficamente el funcionamiento del sistema bursétil se puede

apreciar en la figura 1.4.

Piso de Remates de la Bolsa Mexicana de Valores
Oferentes de Las Casas de Bolsa
capital — (intermediarios) —_—» Demandantes
o Compran y venden .
Inversionistas Ofrecen § Tl'it)ulos;\falor Requieren § Gabiemo
+-— (acciones, cetes, bonos, +—
Personas etc.). Empresas
fisicas
Obtienen Y pagan por su
rendimientos uso

Figura 1.4 Funcionamiento del Sistema Bursétil de México.

Para efectos de funciones de supervision al sistema bursatil mexicano, es la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores la encargada de realizar esta funcién, de acuerdo con la Ley del Mercado de Valores y de las Circulares

aplicables.

La Comisioén Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), podra establecer mediante disposiciones de carécter general,
las caracteristicas a que se debe sujetar la emisién y operacién de valores® y documentos sujetos al régimen de ésta,

y con miras a procurar certidumbre respecto a los derechos y obligaciones que corresponden a los tenedores de los

* Acciones, obligaciones y demds titulos de crédito que se ingresen en serie o en masa. Fuente: Diaz Mata, Alejandro y
Hernandez Almora, Luis Ascencidn. Sistemas Financieros Mexicano e Internacional en Internet, Editorial SICCO, México, 1999.
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titulos, seguridad y trasparencia en las operaciones, asi como la observacién de los sanos usos “précticas del

mercado”.
Intermediarios Bursatiles

En el afio de 1990 se publicé en el diario oficial, el decreto que reforma y adiciona la Ley del Mercado de Valores,
el cual contempla la creaciéon de la figura de “especialista bursétil”, que es un segundo y nuevo tipo de

intermediario.
Casa de Bolsa

. L. . ., 4 . ., ..
Una Casa de Bolsa es una Sociedad Anénima promotoras de inversién’, registrada en la seccién de Intermediarios

del Registro Nacional de Valores e Intermediarios. Las actividades que las casas de bolsa pueden llevar a cabo son:
e  Actuar como intermediarios en el mercado de valores.
e Recibir fondos por concepto de las operaciones con valores que se les encomienden.
e  Prestar asesoria en materia de valores.
e Recibir préstamos o créditos.
e Conceder préstamos o créditos.
e Celebrar reportes sobre valores.

e Realizar operaciones por cuenta propia que faciliten la colocacién de valores o que coadyuven a dar mayor

estabilidad a los precios de éstos y a reducir los médrgenes entre cotizaciones de compraventa.

e  Proporcionar servicio de guarda y administracién de valores, depositando los titulos en una institucién para

el depdsito de valores.
e  Realizar inversiones.

e Llevar a cabos actividades que les son propias por medio de oficinas, sucursales o agencias de instituciones

de crédito.

e Invertir en acciones de otras sociedades que les presten servicios o cuyo objeto sea auxiliar o

complementario de sus propias actividades.

* Articulo 21 Ley de Mercado de Valores, tltima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 6 de Mayo de 2009,
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LMV .pdf.
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e  Actuar como especialistas bursatiles.

e Actuar como representantes comunes de obligaciones y tenedores de otros valores.

e  Administrar las reservas para fondos de pensiones o jubilaciones de personal.

Especialistas Bursatiles

Los especialistas bursatiles son un tipo de intermediario bursétil que estd autorizado a actuar como intermediario por
cuenta propia, respecto de los valores en que se encuentren registrados como especialistas en la bolsa de valores que
sean socios, asi también la de recibir préstamos o créditos de instituciones de crédito o de organismos de apoyo al
mercado de valores, para la realizacion de las actividades que les sean propias, asi como celebrar reportes sobre
valores, realizar operaciones por cuenta propia respecto de los valores en que sean especialistas, para facilitar la
colocacidén de dichos valores o coadyuvar a la mayor estabilidad de los precios de éstos y reducir los margenes entre
cotizaciones de compraventa de los propios titulos, favoreciendo condiciones de liquidez en su mercado, mantener
en guarda y administracidn sus valores, depositando los titulos en una institucién para el depdsito de valores, invertir
en acciones de otras sociedades que les presten servicios o cuyo objeto sea auxiliar o complementario de las

actividades que realicen estos especialistas.
Bolsa de Valores

Su objeto es “facilitar las transacciones con valores y procurar el desarrollo del mercado respectivo” por medio de

diversas actividades, entre las que se encuentran las siguientes:

e Establecer locales, instalaciones y mecanismos que faciliten las relaciones y operaciones entre la oferta y la

demanda de valores.

e Oftrecer al publico informacidn sobre los valores inscritos en bolsa, sus emisores y las operaciones que en

ellas se realicen.

e  Velar por el escrito apego de las actividades de sus socios a las disposiciones que les sean aplicables.

e  Certificar las cotizaciones en bolsa.

e Realizar aquellas actividades andlogas o complementarias de las anteriores, que autorice la SHCP, oyendo

a la Comision Nacional de Valores.

La operacion de la bolsa de valores se hace mediante una concesién otorgada por la SHCP y sé6lo puede autorizarse
el establecimiento de una bolsa en cada plaza. Debe constituirse como sociedades anénimas de capital variable.

Actualmente sélo funciona en el pais una bolsa de valores; la Bolsa Mexicana de Valores, S.A. de C.V.
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Instituciones para el Deposito de Valores

De acuerdo con la ley del mercado de valores, las instituciones para el depdsito de valores deben prestar el servicio
destinado a satisfacer necesidades de interés general relacionadas con la guarda, administracién, compensacion,
liquidacién y transferencia de valores, se declara de interés publico. La prestacién de este servicio se realiza por

medio de instituciones para el depdsito de valores, concesionadas por el gobierno federal a particulares.
El objeto de las instituciones para el depdsito de valores es prestar los servicios correspondientes a:
e Depésito de valores, titulos y documentos asimilables a aquellos.

e  Administraciéon de los valores entregados en depdsito. También pueden hacer efectivos los derechos
patrimoniales derivados de los valores, como cobro de amortizaciones, dividendos en efectivo o en

acciones, interés y otros.
e Transferencia, compensacion y liquidacién sobre operaciones realizadas con los valores en depdsito.
e Intervencién en operaciones en las que se utilicen como garantia prendaria los valores en depdsito.
e Registro e inscripcién de acciones en el Registro Piblico de Comercio.
e  Expedir certificaciones de los actos que realicen.

e El depésito de valores se constituye mediante la entrega de los valores a la institucion, la cual debe abrir
cuenta a favor de sus depositantes. La transferencia de los valores depositados debe hacerse mediante giro
de la institucién depositaria, sin ser necesaria la entrega material de los documentos y sin hacer anotaciones

en los titulos ni en el registro de sus emisores.

Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito

Estas entidades estdn regidas por la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito y se
dividen en organizaciones auxiliares y actividades auxiliares, estdn contempladas como organizaciones, exceptuando
los cambios de divisas. En este caso, la ley define primero la actividad cambiaria y después habla de las
organizaciones dedicadas a esta actividad, en tanto que, en el caso de las demds organizaciones, las define

directamente como tales.
En las secciones siguientes se revisan estas organizaciones y actividades auxiliares:
e Almacenes generales de depdsito.

e Arrendadoras financieras.
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Sociedades de ahorro y préstamo.

e Uniones de crédito.

e  Empresas de factoraje financiero.

e (Casas de cambio.

e Sociedades financieras de objeto limitado.

Sociedades financieras de objeto multiple.

Grupos Financieros

El 18 de julio de 1990 se publicé en el diario Oficial de la Federacién la Ley para Regular las Agrupaciones
Financieras, con la cual se cre6 una nueva figura juridica y un nuevo tipo de persona moral: los grupos financieros.
Estos, son conglomerados de instituciones financieras que antes de la publicacién de la ley operaban en forma
necesariamente independiente y que, a partir de su integraciéon en grupos, operan en forma integrada, previa
autorizaciéon de la SHCP. Estos grupos estdn formados por una empresa controladora y varias organizaciones
financieras que pueden ofrecer sus servicios en forma integrada. Las organizaciones que pueden formar parte de los

grupos financieros son las siguientes:
e Instituciones de banca multiple.
e (asas de bolsa.
e Instituciones de seguros.
e Almacenes generales de depdsito.
e Arrendadoras financieras.
e  Empresas de factoraje financiero.
e (Casas de cambio.
e Instituciones de fianzas.
e Sociedades financieras de objeto limitado.

e Sociedades operadoras de sociedades de inversion.
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e Entidades financieras del exterior.

e Otras. En este rubro, se trata primordialmente de empresas que presten sus servicios complementarios o

auxiliares de manera preponderante a los miembros del grupo.

La ley que se encarga de fijar los términos y condiciones para la operacién y funcionamiento de los Grupos
Financieros es la Ley para Regular las Agrupaciones Financieras y en las Reglas Generales para la Constitucién y
Funcionamiento de Grupos Financieros. En esas leyes se prevé que la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico es la

entidad que autoriza la operacién de los Grupos Financieros.
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2.3. Necesidades y Expectativas del Sistema Financiero
Mexicano

En un contexto donde lo predominante en materia financiera es crear esquemas normativos flexibles que faciliten el
libre flujo de capitales, el sistema financiero mexicano enfrenta retos y perspectivas que se mencionan a

continuacién’:
¢ Esquema de Banca especializada, que fomente la entrada de participantes en la llamada Banca de nicho.

e Realineacion de las facultades de las autoridades financieras, para generar procesos mds claros y eficientes

para las instituciones, reduciendo costos innecesarios de regulacion.

¢  Un marco regulatorio que genere mayor apertura en el otorgamiento de crédito, a través de esquemas mas

flexibles de contratacién y administracion.

e Ampliacion de la red de distribucion de los productos y servicios financieros, que es determinante para la

competencia y eficientizacion del sistema bancario.

e  Fortalecimiento de los derechos de los consumidores (énfasis en ofrecer al consumidor informacion clara,
eficiente y suficiente para la toma de decisiones de contratacién de servicios financieros, que contribuya a

consolidar un sélido marco de confianza y certidumbre).

Sobre este tltimo punto, cabe destacar que todavia se debe trabajar mucho y de forma coordinada. Es preciso tener
una mayor difusién e informacién en materia de tasas, costos y condiciones respecto de los principales productos

financieros que se encuentran en el mercado.

El avance del sistema financiero mexicano ha sido significativo sin embargo no se ha logrado la participacién que

tiene la banca del PIB (Producto Interno Bruto), bancarizacién y regulacion.

El esquema bancario se encuentra concentrado, tan solo en seis Grupos Financieros que representan alrededor del
85% del Capital/ Depésitos/ Créditos del Sistema (Banamex, BBVA Bancomer, Santander, Scotiabank, HSBC,

B anorte)6.

De lo anterior se concluye que existen dos grandes desafios que se deben atender y se refieren a la generacion de

mayor competencia, especialmente a las comisiones cobradas a clientes y usuarios, al igual que la incursién en

> Fuente: Reportaje “Sistema Bancario”, publicado el 5 de Septiembre de 2007 por el Instituto Mexicano de Ejecutivos de
Finanzas, el cual se puede consultar en http://www.tudecides.com.mx/articulos-y-casos-de-estudio/finanzas/sistema-
bancario.html.

® Fuente: 4to Congreso Bancario Universitario, Asociacion de Bancos de México (ABM), Febrero — Marzo 2007,
http://www.abm.org.mx/congreso_univ/4-congreso-universitario/2.3.%20Marcos %20Martinez%20Gavica.pdf.
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sectores de mayor riesgo tales como las PYMES, el financiamiento para la construccién de infraestructura y el

sector rural.

También se reconoce que debido a la alta concentracién de la banca se tienen que llenar espacios no atendidos
tradicionalmente como es el caso del sector informal, razén por la cual la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
ha autorizado la operacién de nuevos bancos ( Banco Walt Mart , Bancoppel, Banco Famsa, Banco Facil, Banco
Compartamos, Banco Azteca), a su vez estos nuevos bancos requieren contar con sistemas de gestién que les
permita cumplir con la disposiciones regulatorias, por lo que surge la necesidad de administrar los riesgos de la
apertura bancaria a sectores poblacionales no bancarizados y de igual forma cumplir con los requerimientos
regulatorios de control interno que contribuya al establecimiento de la confianza y estabilidad de los inversionistas y

usuarios de los servicios financieros.

Sin lugar a duda otra reto fundamental es la atencién de la banca mexicana hacia los nuevos requerimientos y
recomendaciones internacionales tal es el caso del proceso para la implementacién del nuevo acuerdo de capital de
Basilea, relativo al fortalecimiento de la adecuacién y suficiencia de capital en los bancos, mediante la adopcién de
practicas de gestion de riesgos mds rigurosas y precisas, el cual contempla la adopcién de métodos para la gestién

del riesgo operacional’

” Fuente: Boletin de Prensa 44/2005 emitido por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), fechado el 29 de
Septiembre de 2005, http://es.scribd.com/doc/41977596/044-Basileall-Boletin-CNBV.
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3. Marco Teoérico de la Metodologia

3.1. Identificacion de las Necesidades y Expectativas de la

Administracion

Antecedentes del Proyecto

Como antecedente del proyecto, es necesario que se declaren las razones operativas, econdmicas y legales o de

cumplimiento. A continuacién se indican las razones por las cuales es indispensable la implementacién de la gestién

del riesgo operacional en una entidad del sector financiero, (las siguientes razones son anunciativas mas no

limitativas).

Razones Operativas

|Identificar riesgos asociados a las operaciones que ponga en peligro la continuidad del negocio.
|Establecer estdndares de control para efectos de mitigar los riesgos en relacién a los objetivos y estrategia del negocio.

|Es tablecer lineamientos y procedimientos operativos y administrativos que permita la efectividad de
procesos, empleadosy flujo informacién.

|Contar con una infraestructura y procedimientos que permita la continuidad de procesos.
|Prevenci6n del fraude interno: Robos de empleados, mal uso de informacién confidencial.
|Prevenci6n del fraude externo: Atraco, falsificacién, dafios por intrusién indebida en los sistemas informaticos.

IEstablecer relaciones laborales saludables y seguridad en el puesto de trabajo.

Procurar sanas practicas con clientes, productos y negocios, previniendo blanqueo de capitales, abusos, negociacién

fraudulenta, ventas no autorizadas ,etc.

Razones Econémicas

|F0rtalecer la apreciacion de oportunidades de negocio.
|Mejorar la imagen al publico inversionista, clientes y proveedores.
|Evitar sanciones o multas econémicas por no cumplir con la regulacion local o internacional.

|Prevenir dafios a los activos materiales por terorismo, vandalismo, terremotos, incendios, inundaciones, etc.

Razones Legales

IMejorar el manejo de la informacién juridica con clientes y empleados procurando suintegridad y validez.
|Eficientar la administracién de colaterales/ garantias.
|Prevenir pricticas inadecuadas de contrapartes distintas de clientes, litigios con proveedores y distribuidores.

|Cump1ir con los requerimientos legales de entidades regulatorias o supervisores locales (incluida
la generacién de informacién financiera).
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Declaracion de Expectativas de la Administraciéon

Una vez que se ha reconocido la necesidad y razones fundamentales de la Administracién del Riesgo Operacional
que son la base para determinar posteriormente el objetivo y alcance del proyecto, es necesario que la
administracién anuncie las expectativas minimas del proyecto a los diversos Responsables de drea o de funcién para

concientizar a los empleados de la necesidad de contar con una Administracién del Riesgo Operacional.

Asi mismo se deben proporcionar las instrucciones a seguir en relacién con el marco de referencia y estructura de

documentacién y responsabilidades.

Para dar inicio a las instrucciones se declara los requisitos a cumplir con el marco de referencia, que se refiere a la
documentacién o en su caso a la adecuacion de la estructura del marco de control interno existente, con respecto a

objetivos estratégicos, operativos y legales (incluidos los de generacidn de informacién financiera).

El reconocimiento y la documentacién del marco de referencia de control interno anunciado por la Administracién y

el Consejo de Administracion deben contener al menos lo siguiente:

e Identificar y documentar los Procesos criticos vinculados con objetivos operativos, estratégicos, de

cumplimiento y de generacién de informacién financiera.
e Identificar riesgos.

— Riesgos asociados con cada proceso de negocio critico que afecta el logro de los objetivos que

persigue ese proceso, unidad o ciclo de negocio.
e Identificar y en su caso implementar controles para mitigar esos riesgos.
e Realizar evaluaciones a los controles establecidos.
e  Definir y poner en marcha los planes de accién en caso de detectar deficiencias en controles.

e Presentar programas de monitoreo y de mantenimiento de tal modo que pueda ser auditado, mejorado y

actualizado.

Una vez dadas las instrucciones con los requisitos minimos de la administracién para los empleados y demads
funcionarios de la compaiia, toca el turno de aclarar la estructura de documentacién del marco de referencia, en la

cual se debe de tomar en cuenta lo siguiente:

e La existencia de manuales de politicas y procedimientos, asi como de flujogramas para la administracién
efectiva del riesgo operacional como parte de la identificacién, documentacién y validacion de los procesos

de la compaiiia.
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e La existencia de evidencia documental o soporte de la realizaciéon de las actividades inherentes a cada

proceso en especial la de los controles internos establecidos.

e Diseiio de un modelo de documentacién soporte, referente a la evaluacién y de cumplimiento con

auditorias.

e Disefio y documentacién de procedimientos de monitoreo, supervisiéon y comunicacién de cambios, planes

de accién / remediacion, etc, a lo largo de los diferentes ciclos de negocio y procesos de la compaiiia.

e La posibilidad adquirir o desarrollar aplicativos o sistemas informaticos para la administracion central del

programa de administracion del riesgo operacional.

Como en todo proyecto se busca optimizar los recursos de la compaiifa es necesario instruir la constitucién de una
coordinacion o equipo encargado, asi como a un lider de proyecto cuyo objetivo sea centralizar y eficientar al
maximo el proceso de administracion del riesgo operacional. Asi mismo se deben asignar responsabilidades para los
empleados y funcionarios de la entidad como coordinadores de drea con el fin realizar la implementacién y
documentacién del marco de referencia y del cumplimiento de las instrucciones minimas de la administracién. Los

coordinadores pueden ser a nivel de ciclo de negocio, proceso, unidad o drea funcional, seglin convenga.

En la figura 3.1 resume en fases las instrucciones a seguir por parte de la administracién asi mismo indica los plazos

a cumplir.

Planificacién, disefio, documentacion, implementacién, evaluacién, monitoreo y mejora

A

A 4

Fase I Fase II Fase II1

Planificacion y Arranque del Disefio y documentacion del Evaluacién, monitoreo y mejora
Proyecto modelo

® Declaracion de las
necesidades y expectativas
de la administracion.

® Identificacién y documentacion de
procesos criticos.

® Disefio y documentacion de evaluaciones
y de los programas de auditoria.

® Disefio y documentacion de
procedimientos de monitoreo,
supervision y revelacion de cambios.

® Existencia de manuales de politicas
y procedimientos o narrativas asf
como flujogramas de proceso.

® Definicion de la estructura
organizativa de coordinacion
y supervision del marco de

1 I 1
I [ : : !
! [ ol !
! [ ol !
1 1 L !
! [ ' !
! [ P! !
! [ L !
: [ 1! :
[ . ! o
! X 1 1 ® Identificacién de riesgos. : : ® Definicidn y puesta en marcha de planes !
1 control interno de L Vo de accién 1
| referencia. 11 ® Medicién de riesgos. I : !
1 | Il e i f
| ® Identificacion de los | | @ Identificacion de controles. ! _D?sarrgll_o 0 adqullsluodn de r1terra_|:n|entas '
| Coordinadores de Area del | | ) ) i i o informaticas para la administracion !
rop t | | ® Existencia de evidencia y soporte 1 |  central del Riesgo Operacional. M
! royecto. 1 1 documental de los procesos y I 1
i ' 1 controles realizados. v .
1 ! 1
| : : @ Existencia de procesos de reporte y : : 1
' I 1 comunicacidn a la Alta L !
1 : : Administracidon y Supervisores. : : 1
L e e M R ;
o o o o
¢ L g " g " g
Mes Inicial /afio Mes plazo 2/ afio Mes plazo 3/ aiio Mes plazo 4/afio

Figura 3.1 Fases con las instrucciones a seguir por parte de la Administracién.
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Planteamiento de Objetivos y Alcance
El planteamiento de objetivos que fundamentalmente persigue la administracion incluye al menos lo siguiente:

e El desarrollo de politicas y procedimientos que proporcionen la seguridad razonable respecto al logro de los
objetivos del negocio, vinculados a la estrategia, operaciones y cumplimiento (incluido la generacién de

informacién financiera) a lo largo y en todos los niveles de la compaiiia.

e El desarrollo de politicas y procedimientos que permitan el cumplimiento de los requerimientos

regulatorios locales referentes a la administracién del riesgo operacional y del marco de control interno.

El alcance planteado es el entendimiento, disefio, implementacién y documentacién de los procesos y subprocesos

criticos que permitan el cumplimento de los objetivos, incluido el proceso de generacion de informacién financiera.

3.2. Andlisis y Entendimiento de Ciclo(s) y Procesos de Negocio

Estructura de Gobierno y Administracion
Estructura Organizacional

Inicialmente se debe de conocer el estado que guarda actualmente la compafiia, en cuanto a la forma en como esta

organizada, haciendo énfasis en los procesos de negocios que operan en la compaiifa.

La forma mds recomendable es realizar inicialmente un desglose a nivel Grupo o entidad ya que hay que definir si a

nivel grupo la entidad financiera posee subsidiarias ubicadas en diferentes regiones (paises).

Luego de haber realizado la identificacién de las subsidiarias a los cuales se tiene contemplado por la naturaleza
misma del negocio, se prosigue a definir los ciclos de negocios, unidades funcionales que caen dentro de cada

entidad o subsidiaria.

De acuerdo con el enfoque de procesos, que es necesario para realizar la administracién del riesgo operacional es
indispensable ubicar los procesos criticos de negocio relativos al logro de los objetivos y estrategia de la compafiia
por cada ciclo de negocio, en este punto es muy importante que cada proceso critico sea asociado con su ciclo de

negocio.

Para cada proceso critico hallado y asociado es necesario realizar un desglose de éste para comprender las partes que
lo integran, a estas partes las llamaremos subproceso, es vital que cada proceso este correctamente segregado por sus

diferentes subprocesos ya que es posible que un subproceso puede estar presente o estar interconectado con mdas de
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un proceso de negocio, como por ejemplo el subproceso de Liquidacién de Cuentas Interbancarias que esta asociado

al proceso de captacion vista o plazo, asi como con el proceso de Cdmara de Compensacion.

Para lograr un adecuado entendimiento de la estructura organizacional de la entidad es necesario paralelamente a
esta, definir un esquema de responsabilidades de alto nivel, es decir aquellos funcionarios que reconocen la
propiedad para la administracién de los ciclos de negocio, procesos y subprocesos dentro de la entidad o inclusive si

aplica a nivel Grupo.

Definicion de ciclos de negocio

Normalmente se tiene que definir los ciclos de negocio en funcién de su incidencia o contribucién con el logro de
los objetivos del negocio y en especial con su incidencia en el cumplimiento regulatorio. También se puede
considerar la clasificacion de estos como de negocio o de soporte, por ejemplo un ciclo de negocio en una entidad de

banca miiltiple es la Tesoreria, mientras una de soporte seria la Administracién de Némina y Personal.

El desglose de la estructura organizacional y de responsabilidades se pude resumir como se indica en la figura 3.2.

| DETALLE DE CICLOS, PROCESOS Y SUBPROCESOS ] ASIGNACION DE
I TIPO | I ESQUEMA | RESPONSABLES

I )

GRUPO I::>|| DIRECCION GENERAL |
I
i

| DIRECCION A REA /
[ENTIDAD 1] [ENTIDAD 2] [ENTIDAD 3] 1 UNIDAD

1

l 1T

1

___________________________ 1 | COORDINACION RIESGO |

Banco ABC S.A

de Proveedores

A
SUBPROCESO 3 SUBPROCESO 3

|
1
|
;
I
|
i
|
|
i
|
|
i
' 1 OPERATIVO
Negocio: Captacion, | 1
Tesoreria, Fideicomisos, ! 1
Cartera de Crédito, etc
Soporte: Sisemas ! BT g CICLO DE :>= RESPONSABLES DE LINEA
: > ' NEGOCIO(SOPORTE) / CICLO DE NEGOCIO
Recursos Humanos, | 1
Gastos Gererales, etc i 1
| 1
' 1
| 1
' 1
N ! X 4 i
Negocio: Hipotecario | [[PROCESO1 ] [ PrROCEsO2 ] [PrOCESO1 ] [ PrOCESO2 |
Captacion Vista y Plazo ' I | RESPONSABLE / DUENO
Inversiones, etc i DE PROCESO
S | ,4 3 1
Soporte: Nomina, ! PROCESO 3 PROC 1
Ingresos, Egresos | 1
Valuacion Contable, etc ' 1
I
i 1
Venta y Promocién, | 1
Depositos a plazo fijo, + [suBPROCESO1][[_suBProCESO2 | [_SUBPROCESO1 ||[ SUBPROCESO2 | |
Liquidacién de Operciones, ! : RESPONSABLE / DUENO
Pago a Proveedores, ' |:: >
Soporte Tecnico, Evaluacién ! : DE SUBPROCESO
I
| 1
I 1

Figura 3.2: Ejemplo del desglose de la estructura organizacional y de responsabilidades.
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Disefio organizacional

La clave en el disefio organizacional radica en la definicién de roles y responsabilidades. Para el caso de la
administracion del riesgo operacional se hace mediante la identificacidn de las competencias y capacidades asi como
de las necesidades de cada integrante de la entidad para el correcto desempefio de funciones y responsabilidades que

inciden en el funcionamiento del sistema de administracién del riesgo operacional.

En nuestro modelo de administraciéon del riesgo operacional se realiza una asignacién de responsabilidades de
acuerdo al esquema de la figura 3.3.

Director Area / Unidad :
Coordinor de Administracion Riesgo Operativo:

Responsable del Ciclo

Ciclo de Negocio X
de Negocio

Dueiio del Proceso  |Duefio del Subproceso

Figura 3.3: Asignacion de responsabilidades.
Elaboracion del plan de trabajo

El equipo coordinador o encargado de la Administracion del Riesgo Operacional es el designado para la elaboracion
del plan de trabajo. Una vez que se hayan definido las responsabilidades, se esta en posicién de elaborar el plan de
trabajo cuyo objetivo es el documentar y estructurar la planeacion del proyecto de disefio e implementacién del
Sistema de Administracién del Riesgo Operacional, evaluacién al disefio e implementacién, evaluacién sobre los
resultados asi como del monitoreo y mejora continua del Sistema para lo cual el contenido de dicho plan es el

siguiente:

e Organizar un programa de actividades o tareas por parte del responsable del equipo coordinador o
facilitador del proyecto y de los responsables directos de ciclos, procesos y subprocesos vs tareas o

responsabilidades asignadas.

e Planear los recursos: Asignar Personal, Recursos Informdticos o Sistemas y fechas o plazos de término por

cada ciclo / proceso / subproceso.

e  Pactar o agendar juntas de arranque con los lideres de cada drea funcional o duefios de procesos.

e Registrar y dar seguimiento a un calendario de juntas de avance.
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Lo anterior puede ser complementado con un programa de aseguramiento de calidad mediante el establecimiento de

las siguientes actividades:

Establecer procedimientos de atencién a conflictos.

Administrar los cambios al programa de trabajo original.

Monitoreo y reporte de avances.

Control en el presupuesto del proyecto: Personal, Sistemas y fechas o plazos de término.

Programar revisiones continuas o intermedias y finales de los avances y entregables de los responsables de

los subprocesos y facilitadotes o equipo coordinador de la Administracién del Riesgo Operacional.

3.3. Disefio e Implementacion del Sistema de Administracion

del Riesgo Operacional

El coordinador o el equipo encargado de la Administracion del Riesgo Operacional definird los criterios para el

disefio e implementacién del Sistema, asi mismo de la administracién de todo lo relativo a la documentacién

generada, y coordinard las acciones de validacién de esta con la Direccidn, de igual modo los recursos y plazos para

la evaluacién y monitoreo tal y como se menciono en el plan de trabajo.

Como condicién necesaria inicial para la documentacién de procesos especificos que forman parte del sistema de

administracion del riesgo operacional, esta la de diferenciar los ciclos, procesos y subprocesos.

Mapeo de Procesos

El esquema se visualiza en la documentacién de cada uno de los procesos que se identifiquen conforme a una

estructura que se describe a continuacion.

Nombre de la entidad o grupo.

Nombre del ciclo de negocio o soporte.

Nombre del proceso.

Tipologia de proceso.

Duefio o responsable del proceso.
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Nombre del subproceso.

Descripcion del subproceso.

Duefio o responsable del subproceso.

Es importante que una vez realizado el llenado de esta tabla cada coordinador o responsable asignado por la

administracion de la unidad de negocio correspondiente, valide que la informacion contenida sea la correcta.

Ciclos de negocio y soporte

Es de suma importancia clasificar a los procesos con base en el ciclo al cual pertenecen asignandolos como de
soporte o de negocios es decir los de negocio son aquellos que afectan de modo directo la prestacion del servicio o
producto asi también aquellos que permiten desarrollar o implantar la estrategia de la administracién. A su vez los
ciclos de soporte son aquellos que permiten a la Administracién de la entidad, dar continuidad a las operaciones. A
continuacién se muestra un ejemplo de esta clasificaciéon donde se recomienda asignar a cada ciclo un cédigo o

clave para efectos de administracién y seguimiento.

Ciclos de negocio Codigo del Ciclo

Tesoreria e Inversiones

Cartera de Crédito

Captacién

Administracion de Activos

Fideicomisos

Administracion de Riesgos

Atencion al cliente

Ciclos de Soporte Codigo del Ciclo

No6mina y personal

Servicios Generales
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Sistemas

Contabilidad y Finanzas

Legal y Cumplimiento

Auditoria Interna

Nota: Los ciclos indicados no pretenden ser limitativos, los ciclos de negocio varian de entidad en entidad en funcién del tamafio y complejidad

de la compaiiia, solo se pretende ejemplificar algunos ciclos.
Tipologia del proceso

Es posible categorizar cada proceso de acuerdo a su funcidn y periodicidad y se muestra como sigue:

Tipologia Descripcion

Rutinario Son aquellos que son recurrentes.

No rutinario Son procesos que ocurren de forma periddica es decir no

estan asociados con actividades recurrentes.

Negocio Son aquellos que inciden directamente en la prestacion
del servicio u ofrecimiento de un producto y por lo tanto

en la satisfaccion del cliente.

Soporte Son procesos que permiten la continuidad de las

operaciones y la operaciéon misma de la entidad.

Nombre y descripcion del subproceso

La siguiente categoria y por ende sujeto a la diagramacién del flujo de operaciones y de elaboracién de guias,
manuales o narrativas de acuerdo con las necesidades de la compaiiia, es el subproceso, al menos un subproceso,
esta incluido dentro de un proceso, el nombre del subproceso esta influenciado por el objetivo y fin dltimo del
mismo, ya sea como etapa inicial, intermedia o final para el logro del objetivo del proceso, realizacién del producto

o prestacion del servicio.

Para describir el subproceso se debe hacer una introduccién o presentacién, luego de una breve indicacién de la
funcién e importancia de éste dentro del proceso, declarar el alcance o limitaciones que tiene y finalmente el

fundamento regulatorio o legal que lo norma.

Diagramacion y documentacion del proceso y subproceso
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Previo al inicio de la documentacién del subproceso, los duefios o responsables del proceso y subproceso deben de

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e La documentacién (manuales de procedimientos, guias operativas, narrativas, flujos de proceso) debe
quedar claramente descritos los aspectos relacionados con el inicio, autorizacion, registro, procesamiento y

contabilizacién de las transacciones u operaciones.

e Se hard referencia a cada una de las diferentes dreas, unidades de negocio de la entidad que estén

involucrados.

e La descripcion deberd tener el suficiente detalle como para servir de soporte para la posterior identificacion

de los riesgos y controles internos para mitigar tales riesgos.

e Se deberd identificar los sistemas o aplicativos que intervienen en el desarrollo del subproceso y en general

del proceso, asi como de la documentacion, insumos y entregables asociados.

e Se hard la identificacion de todos los clientes internos y externos, proveedores u otros participantes

(entidades gubernamentales o regulatorias).

e Los responsables o duefios del subproceso y proceso deben definir con precision las entradas y salidas al
subproceso que puede ser otro subproceso o proceso, cliente, proveedor, entidad regulatoria o

gubernamental, drea funcional, departamento, asi como sistemas o aplicativos.
. . - 8
En el anexo 3 se muestra un formato sugerido para la diagramacién del subproceso”.
Para realizar un efectivo diagramado o mapeo de procesos es recomendable seguir con las siguientes reglas:

e No se debe de incluir dentro del subproceso a otro subproceso en todo caso es posible nombrar a otro
subproceso como entrada o salida, denominado como subproceso precedente o consecuente seguin

corresponda.

e Las entradas o salidas al subproceso especifico debe estar asociado a un producto, insumo (informacién o
documentacién relevante), sistema u aplicativo, drea u unidad funcional, entidad regulatoria o subproceso

seglin sea el caso.
e Losrombos o decisiones siempre deben estar conectados a una actividad, tarea o paso del subproceso.

e El flujo del proceso debe empezar de arriba hacia abajo o de izquierda a derecha.

¥ Para el disefio del formato sugerido se tomaron en cuenta las recomendaciones presentadas en el libro “Implementacion de la
ISO 9000:2000”, Seaver Matt, Editorial Panorama Editorial, México 2003, pp. 23 - 24.
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e Todo subproceso debe especificar su objetivo, drea o unidad funcional asi como al proceso y ciclo de

negocio o soporte al cual pertenece.

Mapeo de Riesgos

Es indispensable que los responsables del proceso y subproceso declaren los riesgos asociados con el desarrollo de
las actividades o tareas diarias; estos riesgos deben estar identificados en la documentacién (narrativas del proceso,

guias operativas o manuales de procedimientos, asi como en los flujos de proceso).
Descripcion del riesgo

Para cada subproceso se debe detallar el paso o tarea, asi como todos aquellos puntos que potencialmente pudieran
ocasionar o producir error (intencional o no intencional) durante el inicio, registro, procesamiento, autorizacién o
liquidacién de transacciones como parte de las operaciones rutinarias o no rutinarias, como antecedente a la
descripcidn del riesgo. Lo mds importante en esta etapa es identificar y documentar todos los riesgos relevantes que

afecten al logro de los objetivos que sean inherentes al proceso.
Tipologia del riesgo

Una vez identificados y descritos los riesgos es posible categorizarlos con base en los criterios u especificaciones del
Comité de Supervisién Bancaria de Basilea, en el anexo 2 se muestran las tipologfas hasta en un tercer nivel de
detalle especificadas por el citado Comité y que también cumplen con la tipologia indicada en las disposiciones de
caricter general aplicables a las Instituciones de Crédito, emitidas por la CNBV’. Esta categorizacién se basa en el
origen o procedencia del riesgo o sea de las causas que lo originan, asi mismo, clasifica las fuentes de error potencial
tales como fraude interno, fraude externo, relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo, clientes,
productos y practicas empresariales, dafios a activos materiales, incidencias en el negocio y fallos en los sistemas,

ejecucion, entrega y gestion de procesos.
Errores potenciales asociados a los riesgos

Es recomendable asociar a cada uno de los riesgos existentes e identificados en la descripcién del subproceso su
correspondiente error (o errores) potenciales con los que se asocia de acuerdo a las descripciones de errores que se

especifican a continuacion:

? Anexo 12 A: Requisitos para la elaboracién y actualizacion de la base de datos histérica a que contenga el registro sistematico
de los diferentes tipos de pérdida asociada al riesgo operacional de las instituciones de crédito, emitido por la CNBV en su mds
reciente publicacion del 12 de Agosto del 2011 como parte de las Disposiciones de Cardcter General Aplicables a las
Instituciones de Crédito, http://www.cnbv.gob.mx/Paginas/Normatividad.aspx?an=37&c=27#is37.
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Error Descripcion

Integridad Error producido por existir operaciones que no se han registrado.
Transacciones, saldos y/o cualquier otro tipo de operaciones que no han sido registrados.

Validez Error producido porque se hayan registrado operaciones que no son vdlidas y que no hayan
existido como tal un evento.

Corte Error por existir operaciones u eventos que no se encuentren registradas en el periodo correcto,
es decir extempordneas.

Registro Error por existir operaciones u eventos registrados por un monto, concepto, cuenta contable u
operativa o contrato incorrecto.

Valuacion Error por existir activos, pasivos, derechos o deudas calculados o determinados
incorrectamente.

Presentacién | Error por no estar correctamente clasificados u presentados en la cuenta o rubro de los estados
financieros.

Impacto y probabilidad de ocurrencia del riesgo

La evaluacién del riesgo se refiere a la magnitud del impacto del riesgo en la efectividad del proceso, pérdidas
econdmicas derivadas del incumplimiento normativo, gastos no presupuestados, reduccién en el valor de los activos,
reduccién de ingresos, costo de oportunidad, robos o fraudes. A la par de esta consideracidén se acompafia de la
medicién de la probabilidad de ocurrencia, que se refiere a la posibilidad de que un evento de riesgo dada su

magnitud, tipo o categoria se presente durante el desarrollo o flujo de las operaciones en el proceso. A continuacién

se presenta una matriz con la evaluacién del riesgo dada su impacto / magnitud y su probabilidad de ocurrencia.

Probabilidad Impacto / Magnitud
de ocurrencia

Imperceptible | Marginal | Moderado | Substancial | Severo | Desastroso

Alta

probabilidad

Probable

Algo probable

No probable

Muy improbable

Extremadamente
improbable

Intolerable - Marginalmente aceptable _I Imperceptible
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La evaluacién de los riesgos debe ser realizada para cada proceso y subproceso perteneciente a cada ciclo de
negocio previamente considerado por la administracién. En funcién de esta evaluacion de los riesgos los
responsables de cada proceso deben de determinar la respuesta que se tomara ante los riesgos y son cuatro: mitigar,
compartir, aceptar o evitar. La decisiéon que tome la administracién y los responsables de cada proceso influird en el
establecimiento del tipo de controles internos. En la figura 3.4 se muestra la relacién entre el tipo de respuesta al

riesgo con la evaluacidn.

Impacto vs. Probabilidad

Al
Riesgo Medio Alto Riesgo
Mitigar / Compartir Mitigar
o
[
Q
=
E Bajo Riesgo Riesgo Medio
Aceptar Mitigar / Evitar
. 2
Baja PROBABILIDAD Alta

Figura 3.4: Matriz de relacién respuesta al riesgo vs evaluacion.
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o oz

Medicion de riesgos

Una vez que se han identificado, descrito, categorizado y tipificado los riesgos, es importante analizar los
componentes que todos los riesgos poseen, independientemente si es fraude interno, fraude externo, relaciones
laborales y seguridad en el puesto de trabajo, clientes, productos y practicas empresariales, dafios a activos
materiales, incidencias en el negocio y fallos en los sistemas, ejecucion, entrega y gestién de proceso, si su impacto
es mayor o menor o si su probabilidad de ocurrencia es alta o baja, en general todo los riesgos se componen de

incertidumbre y exposicion.

El asumir riesgos depende del grado de conocimiento que se tenga del negocio, de la experiencia en determinada
actividad de negocios o por elementos de juicio (conocimiento de eventos relevantes de determinada industria, etc.),

en suma la decisidon de asumir riesgos descansa fundamentalmente en el juicio profesional y la experiencia.

Las compafifas son las entidades que a través de diferentes procesos, productos, servicios y relaciones con
empleados, clientes y autoridades, asumen riesgos, esos riesgos estdn presentes en todos los niveles de la
organizacion, recaen en personas tales como accionistas / socios, acreedores, proveedores, empleados, clientes,

consultores, auditores y supervisores.

La medicién de riesgos pretende estimar las consecuencias esperadas de la materializacién de los eventos de riesgos
identificados y supone asignar un valor a la probabilidad de ocurrencia de un evento de riesgo y la magnitud o
impacto (consecuencias tales como pérdidas econdmicas derivadas de conflictos legales, laborales, dafio de imagen

o fraudes).

Como parte esencial de la medicién de los riesgos se sugiere disefiar y alimentar de una base de datos consolidada
de pérdidas operacionales histéricas que es el requisito fundamental para la cuantificacién de riesgos; este proceso
de elaboracién de bases de datos debe ser una recoleccién de pérdidas y la asignacion de éstas a los diversos ciclos
de negocios, procesos, subprocesos y productos; no solo es registrar las pérdidas a causa de la materializacién de
riesgos operativos sino también entender sus causas. La metodologia presentada en este trabajo solo se concreta a
los requisitos para la consolidacion de la base de datos de pérdidas, asi como el andlisis de las causas de las pérdidas
y de los impactos y magnitud en cuanto a la pérdida potencial o real; asi mismo, se hard mencién a la determinacion
inicial cuantitativa de la probabilidad de ocurrencia de los eventos de pérdida, no se hard mencién a la modelacién
probabilistica para la obtencion de la frecuencia de eventos o probabilidad de ocurrencia ni a la determinacién de la
magnitud de eventos de pérdida dado la escasez y confiabilidad de datos, la medicién de riesgos aqui presentada es
mads bien la base para la posterior cuantificaciéon de la frecuencia de pérdidas operacionales, la magnitud o severidad,

asi como del valor en riesgo “VaR” por riesgo operacional.

A continuacién se propone una serie de pasos para medir los riesgos presentes en cada ciclo de negocio, proceso,
subproceso, éstos pasos tienen el fin de concentrar una base de datos inicial relativa al impacto o intensidad de la
pérdida y de la frecuencia en la ocurrencia de los eventos de riesgo (probabilidad de ocurrencia), y se detallan como

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

estimacion inicial de la probabilidad de ocurrencia se realiza lo siguiente:

— La coordinacién o los encargados de la Administracién del Riesgo Operacional realizan
reuniones de trabajo con los responsables de cada proceso (o producto), asi como con los
responsables directos de la ejecucién del subproceso, estas reuniones tienen el objeto de
describir y consolidar todos los riesgos asociados con la ejecucién del proceso (considerando
condiciones normales de ejecucién o situaciones de contingencia por fallos en la continuidad
de sistemas o por incumplimiento de contrapartes o proveedores internos o externos relativa a
la calidad y oportunidad en la entrega de informacion). Es importante sefialar que en esta
actividad es indispensable describir a detalle todos los eventos de riesgos presentes en cada
proceso / subproceso o producto por cada ciclo de negocios, detallando la causa y el efecto del
evento, asi mismo se recomienda tomar como referencia la categorizacién de riesgo que
propone el Comité de Supervisién Bancaria de Basilea en sus siete categorias'’, para efectos

de determinar el origen del riesgo indicadas en el anexo 2.

La determinacién de la frecuencia inicial de la ocurrencia de los eventos de pérdida descansa
fundamentalmente en la experiencia y juicio profesional que tengan los involucrados en la
ejecucion o puesta en marcha del proceso / subproceso y del grado de conocimiento que se
tenga del ambiente de control, estilo operativo, nivel de experiencia y capacitaciéon del
personal, asi como de la confiabilidad de los sistemas de informacién y de la calidad y
oportunidad en la entrega de informacién y gestidon del proceso. Se puede iniciar con una serie
de aproximaciones tomando en cuenta la experiencia y del conocimiento de los eventos de
pérdida reconocidos por cada drea funcional de la entidad, estas aproximaciones pueden darse
en funcién del tiempo (dia, semana, mes, aio) dependiendo de la frecuencia y exposicion de

la actividad asociada con el riesgo.

Una vez determinada esa aproximacién se define una escala que indique la probabilidad de
que se materialicen esos eventos de riesgos, en esta probabilidad se categorizan de acuerdo
con la frecuencia, a continuacidn se sugiere una clasificacién para la determinacion inicial de
la probabilidad de ocurrencia en funcién de una aproximacién en la frecuencia con la que se

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

10 Convergencia internacional de medidas y normas de capital, Comité de Supervisiéon Bancaria de Basilea, Banco de Pagos
Internacionales, Junio de 2006, pp. 339 — 343, http://www.bis.org/publ/bcbs128_es.pdf.
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Ocurrencia Frecuencia
6 Alta probabilidad 1 vez por semana
1 vez por mes
4|Algo probable 1 vez por trimestre
3|No probable 1 vez por afno
2[Muy improbable 1 vez cada cinco anos

2 CEEREIERIEN (el oE1)E8| 1 vez cada diez afos

Descripcion Frecuencia Probabilidad de ocurrencia

Veces Xdia, semana, Ata Muy Extremadamente

Causa - Efecto = probatilicad Probable | Algoprabable | No probable improbable improbabie

e Para determinar el tipo de impacto y la estimacion de la magnitud de la pérdida dada la materializacién de

un evento de riesgo por proceso / subproceso o producto se realiza lo siguiente:

— Una vez que se han identificado y consolidado todos los eventos de riesgos, los responsables
del proceso y todos aquellos que intervienen en la ejecucién o puesta en marcha de las
actividades de los procesos y subprocesos, deberan definir el impacto que tiene cada uno de
los riesgos identificados, el impacto puede ser en la generacién de informacién financiera, en
el cumplimiento de disposiciones legales, en la efectividad de operaciones (rentabilidad),
cumplimiento de objetivos estratégicos u operativos, en la imagen publica de la compaiiia, y

en las relaciones con el cliente y / o proveedores.

— Para el caso de la determinacién de la magnitud del impacto se realiza con base en el estudio
de las disposiciones legales aplicables tales como sanciones por parte de la autoridad, o con
base en criterios internos los cuales pueden ser establecidos por cada drea funcional en
relacién con el tipo de operacién / producto. A continuacién se sugiere una tabla con una
categorizacién de la magnitud del impacto, asi como su pérdida potencial. Vale la pena
mencionar que esta estimacion en la magnitud del impacto (severidad) y su cuantifacién ($)
depende de la experiencia y conocimiento del responsable del proceso o subproceso sobre las
pérdidas que generarian por el riesgo operacional durante la realizacion de las actividades, asi
mismo esta estimacion descansa en el juicio profesional de los responsables del proceso

mediante el conocimiento que se tenga de las multas o sanciones de la autoridad en caso de
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incumplimientos legales o por incumplimientos en las metas operativas o estdndares de

calidad, produccion, rentabilidad o de servicio al cliente.

Impacto Pérdida Potencial ($)
Imperceptible <$M1

Marginal $M1 <= $M2
Moderado $M2 <= $M3
Substancial $M3 <= $M4

Severo $M4 <= $M5
Desastroso > $M5

Finalmente en el anexo 4 se muestra un formato de documentacién para el mapeo y medicion de riesgos, el cual es
la base inicial para la elaboracién de una base de datos de pérdidas, la cual es indispensable para la construccién o
desarrollo de cualquier modelo de cuantificacién, que por razones de insuficiencia de informacién en el presente
trabajo no es posible realizar, sin embargo se sientan las bases para la administracién y evaluacion cualitativa que
representa el antecedente para una fase posterior de cuantificacion del riesgo operacional y de la determinacién del

capital minimo por riesgo operacional.

Esta base de datos de pérdidas debe ser administrada por el equipo encargado de la administraciéon del riesgo

operacional.

Mapeo de Controles

Ya que se han identificado, descrito, tipificado y evaluado los riesgos para cada proceso y subproceso critico ahora
es posible identificar y describir los controles que mitiguen a esos riesgos. La documentacion de tales controles
también se realiza con el apoyo de los flujos de proceso (véase anexo 3), narrativas, manuales de politicas y

procedimientos o guias operativas de la entidad.

Cada responsable de proceso o subproceso deberd de asignar a un responsable de control, asimismo se sugiere la

clasificacion de los controles como se indica a continuacion:

Control mediante autorizacidon. Implantacién y monitoreo de limites de
autorizacién en funcién del facultamiento del personal asignado.

Control mediante autorizacidon. Aprobacién de transacciones /
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operaciones inusuales o emergentes.

Control mediante autorizacién. Autorizacién mediante segregacion de
funciones (prevencion de fraudes).

Control mediante verificacién. Validaciones de saldos, andlisis y
resolucion de diferencias.

Control mediante verificacion. Conciliaciones de datos u saldos.

Control mediante verificacion. Recalculos.

Control mediante verificacién. Seguimiento de indicadores o
pardametros relevantes de desempefio.

Control mediante verificacién. Seguimiento estdndares de calidad del
producto y / o prestacién del servicio.

Control mediante monitoreo y supervisiéon. Seguimiento de las
operaciones con el fin de vigilar el cumplimiento de politicas y
procedimientos.

Control mediante monitoreo y supervision. Seguimiento de las
relaciones comerciales con el cliente / proveedores.

Control mediante monitoreo y supervision. Seguimiento de las
relaciones legales con entidades regulatorias.

Nota: La clasificacién de controles aqui presentada no es limitativa ya que pueden existir mds categorias de

controles, ya que estos dependen de la magnitud y complejidad de la entidad.

Tipologia de controles

Cada actividad de control se catalogard en funcién de sus caracteristicas especificas como se indica:

Tipologia Descripciéon

Detectivo Aquellas actividades de control que tienen como objetivo detectar errores
que ya han ocurrido.

Preventivo Aquellas actividades de control que tienen como objetivo prevenir errores
antes de que sucedan.

Correctivo Aquellas actividades de control que tienen como objetivo corregir o
solucionar una vez detectada la falla o desviacion.

Naturaleza del control

Cada actividad de control se catalogard en funcién de su naturaleza como se indica:

Tipologia Descripcion

Automadtica Actividades de control ejecutadas a través de algtn aplicativo y no implica
la voluntad o ingerencia de persona alguna.

Manual Son actividades de control que requiere la participacién de al menos una
persona y estd acompafiada normalmente por el juicio o valoracién de la
persona que realiza el control.
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Frecuencia del control

Se recomienda especificar la frecuencia segtn la realizacién de cada actividad de control dentro de cada subproceso:

En cada operacién/actuacién

Diaria

Semanal

Quincenal

Mensual

Trimestral

Semestral

Al cierre del ejercicio

Alcance de la actividad de control

Como parte del mapeo de controles es indispensable tipificar a los controles en funcién del alcance o grado de
penetracién que tiene a través de la organizacién ya sea en los diversos niveles de mando como en las diferentes

dreas funcionales, para este caso de acuerdo con la metodologia COSO'! se han definido dos tipos y son:

Tipologia Descripcion
Nivel Entidad Aplican y permean a toda la empresa.
Nivel Transaccién Operan a nivel proceso (s) especifico (s) / definido (s).

Documentacion de los Procedimientos, Politicas o Actividades de Control

Todas las actividades de control significativas (politicas y procedimientos asi como otros lineamientos de la entidad
que dan las respuestas a los riesgos) deben estar documentadas, no obstante si se puede demostrar a través de
pruebas que el control opera eficazmente. El problema radica en que sin documentacién no se puede evidenciar el

disefo, implementacion y operacion de los controles.

La documentaciéon de los controles debe ser auditable incluyendo un minimo de elementos que también son
requeridos para propdsitos de autoevaluacidn, a continuacidn se presentan algunas cuestiones a considerar en la

documentacién de las actividades de control y son:
® ;Quién realiza o desempeiia la actividad de control?

e ;Cdmo se realiza la actividad de control? (método, politica o procedimiento asociado)

""The Commitee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, Enterprise Risk Management Framework, 2004,
http://www.cpa2biz.com/AST/Main/CPA2BIZ_Primary/InternalControls/COSO/PRDOVR~PC-990015/PC-990015.jsp.
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(Para qué o con qué fin se realiza la actividad de control? (cual es el objetivo del control)

(Con qué periodicidad se realiza o desempefia la actividad de control? (frecuencia de ejecucion)

(Existe o interviene en la realizacién o ejecucion de la actividad de control algin aplicativo o sistema?

(Como y quién monitorea / revisa la actividad de control?

(Cudl es la evidencia de la realizacién de la actividad de control?

(Cudles son los casos en los cuales se evade o pasa por alto los controles?

(Qué procedimientos o documentos existen como parte del plan de accién en caso de interrupcién de los

sistemas?

(Qué procedimientos existen en caso de ausencia del responsable de la realizacién y revisiéon de la

actividad de control?

(Cudl el procedimiento a seguir en caso de incumplimiento de contrapartes, proveedores internos u otras

entidades con las cuales se comparten operaciones criticas para el negocio?

(Existe evidencia de la realizacién de la actividad de control dentro de los horarios establecidos (internos y

con contrapartes, clientes, entidades regulatorias)?

Es necesario indicar el grado de funcionamiento del control tal y como fue planeado es decir la adherencia de la

documentacién del control (politicas o procedimientos) contra la evidencia que es la documentacién soporte

resultado de la realizacion de la actividad de control, la evidencia debe de responder lo siguiente:

(Es actualmente ejecutado el control tal como fue documentado y por la persona correcta?

(Existe la evidencia suficiente de que funciona consistentemente?

(Se monitorea y se revisa tal como estd documentado?

Capacitacion y Concienciacion a Empleados

Cursos de capacitacion a la gerencia y personal

El programa de entrenamiento o capacitacion tiene que estar orientado a cumplir con las responsabilidades que el

personal tiene a cargo, tomando en consideracidn politicas y procedimientos de control que se le han asignado al

personal, sobretodo en la forma en como se tiene que documentar y preservar la evidencia de la realizacién de la

actividad de control. Asimismo es importante que los empleados y la administracién tengan bien en claro cuales son
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sus limites de responsabilidad y de autoridad y mds aidn la concienciacién de empleados y administracion sobre el
impacto o repercusiones que su comportamiento y desempefio tiene en el drea funcional, entidad, clientes, socios o

accionistas, proveedores y sociedad.

Los cursos de capacitacién y actualizacién también deben de considerar la normatividad externa necesaria para
aquellas dreas que asi lo requieran, existen otras necesidades bdsicas que deben considerarse en la aplicacién de

cursos que entre otros destacan los siguientes:

e Cursos sobre el funcionamiento del aplicativo / herramientas informadticas residentes o indispensables para

ejecucion, monitoreo o evaluacion de los controles.

e Trato con clientes, accionistas, proveedores, contrapartes financieras o legales asi como con entidades

regulatorias (SHCP, CNBV, CONSAR, IMSS, etc.).
¢ Continuidad de negocio, procedimientos de contingencia.
e FEtica y comportamiento profesional.
e Cursos de especializacion tendientes a eficientar el desempefio de las funciones segtn el puesto.
Cumplimiento y ética profesional

El objetivo es difundir a los empleados y a la administracidon practicas que refuercen la integridad y los valores
éticos asi como el cumplimiento con la normatividad aplicable, para efectos de estd difusion se debe considerar lo

siguiente:

e Existencia e implementaciéon de cddigos de conducta y otras politicas sobre practicas de negocio

apropiadas, conflictos de interés o estdndares de comportamiento ético y profesional.

e Reforzar sanas practicas en el trato con empleados, proveedores, clientes, inversionistas, competidores,

auditores y supervisores.

e (Canales de denuncia, los cuales deben estar dirigidos a todos empleados de la entidad, cuya finalidad es que
se permita reportar o denunciar comportamientos indebidos o contrarios a la ética profesional y sanas
practicas y el establecer sanciones, asi como la toma de acciones correctivas a procesos o procedimientos
mal disefiados o en su caso para la implementacidn de controles para la prevencién o deteccién oportuna,

preservando el trato anénimo del denunciante.
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Retroalimentacion y Validacion de la Administracion

Una vez culminado el mapeo de procesos, riesgos y controles es necesario realizar reuniones con los responsables de
proceso y / o responsables de las diversas unidades funcionales con la coordinacién o equipo encargado de la
Administracion del Riesgo Operacional con el objeto de conocer el grado de documentacién logrado, es decir, el
nivel de detalle y de especificaciones, y que toda la documentacidn preparada refleje las operaciones tal y como

estas se desempefian.

La retroalimentacién y validacién de la administracién descansa fundamentalmente en la participacién de los
empleados de la entidad por medio de sesiones de trabajo mediante procedimientos de facilitacién (puede ser
liderada la sesioén por expertos en riesgos y por lideres o cabezas de dreas con la suficiente autoridad para incentivar
y patrocinar los cambios), con la finalidad de promover la participacion de los principales involucrados en la
operacion o puesta en marcha de los procesos, subprocesos y demds actividades que estdn en posibilidad de

transmitir la informacion relevante acerca del detalle de sus funciones, riesgos y controles.
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3.4. Evaluacidon del Diseno del Sistema de Administracion del
Riesgo Operacional

La evaluacion al sistema de administracion del riesgo operacional se basa en el cumplimiento en el desempefio de
los empleados a cargo de funciones de acuerdo a sus limites de autoridad y responsabilidad, desempefio del proceso,
funcionamiento y continuidad de los sistemas u aplicativos asi como de la agilidad del flujo y calidad de la

informacién interna y externa de la compaiiia.

La evaluacion del sistema de administracién del riesgo es preferible que sea realizado por personas independientes
al proceso, que no tengan injerencia en la puesta en marcha y mantenimiento de los controles por lo que es
indispensable que la evaluacién se efectie en un contexto de independencia. La evaluacién sin embargo puede ser
realizada por el auditor interno o algin puesto con funciones similares o en su caso por un externo, asi mismo la
evaluacién puede ser coordinada por el equipo encargado del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional
para efectos de documentar y revelar a los Responsables o duefios de procesos de los posibles hallazgos o cambios

en el disefio del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional.

Evaluacion de los Componentes del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional

La evaluacién se realiza tomando en consideracién los componentes sobre los que descansa el sistema de
administracién del riesgo operacional y se refiere a los procesos, empleados, sistemas o aplicativos e informacién
(interna y externa). Estos cuatro elementos se interrelacionan uno con el otro y el funcionamiento de uno afecta el
funcionamiento de los demds. Las actividades de control descansan sobre estos cuatro elementos es decir, que para
tener la seguridad razonable de que el control estd operando con efectividad debemos tener la certeza de que estos

cuatro elementos estan funcionando eficazmente. En la figura 3.4 se muestra esta interrelacion.

Empleados Procesos

Sistemas Informacién
Figura 3.4: Componentes del sistema de administracion del riesgo operacional

En la tabla 3.5 se muestran ciertos factores a considerar relativo al funcionamiento de cado uno de los componentes

que permiten la evaluacion del sistema de administracion del riesgo operacional.
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Empleados

Procesos

Experiencia.

Delegacion de autoridad y responsabilidad.

Comp ortamiento y valores éticos.

Estilo operativo y filosofia de la ad ministracién.
Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo.

Grado de capacitacion, especializacién y demas competencias.

Segregacion de Funciones.

Suficiencia de actividades de control (cobertura de riesgos).
Fraude Interno/ Externo.

Cobertura de los riesgos a través de los controles establecidos.
Errores de procesamiento de transacciones / operaciones.
Relaciones con contrapartes comerciales y proveedores.

Sistemas o aplicativos

Informacion

Confiabilidad.

Facultamiento y control de accesos.
Delimitacién de privilegios.
Continuidad.

Claridad y suficiencia de la informacién (interna y externa).
Precision y oportunidad en la transmision de la informacion.
Proteccion y resguardo de informacién.

Uso confidencial y restringido de informacién privilegiada.

Soporte y respaldos.
Proteccién contra ataques.

Tabla 3.5: Factores de los componentes del sistema de administracién del riesgo operacional.

Evaluacion al Disefio del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional y de la
Estructura de Control

Evaluacion de riesgo / control

Como comienzo se propone realizar una evaluacion inicial del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional
de la entidad tomando como base los procesos, personal, sistemas e informacién para luego compararlos contra un
marco de referencia tales como criterios normativos (disposiciones de la CNBV, Banxico, SHCP, ley de
instituciones de crédito, etc.), marco conceptual (COSO por ejemplo), recomendaciones u mejores practicas del

nuevo acuerdo de capital de Basilea'”.

La estructura que se sugiere para efectuar la evaluacion del sistema de administracion de riesgos tiene tres etapas

como se indican en la figura 3.6.

Procesos
Evaluacion Evaluacion . s
. . . Conclusion Personal
preliminar Final
Sistemas
Informacion

Figura 3.6: Estructura de evaluacién.

2 Se refiere al Comité de Supervisién Bancaria de Basilea que en Febrero del 2003 emiti6 el documento titulado Sound Practices
for the Management and Supervision of Operational Risk (Sound Practices) que contiene las mejores practicas y
recomendaciones para la administracion del riesgo operacional en la industria de servicios financieros, el cual puede ser
consultado en la pagina electrénica www.bis.org/publ/.
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El programa de evaluacién como se indica en la figura 3.6 esta subdividido en tres etapas las cuales se desglosan de

la siguiente manera:

e Evaluacién preliminar.

— Revisién de la documentacion relativa al proceso, riesgos y controles. Se refiere a la revision

del flujo del proceso, manuales de politicas y procedimientos o narrativas del proceso.

— Entrevistas preliminares con los duefios o responsables de proceso y controles. Se sugiere
levantamiento de minutas con los acuerdos y declaraciones relevantes para la evaluacién del

proceso, riesgos y controles.

° Evaluacion final.

— Recorridos a través del proceso, identificando las transacciones u operaciones desde su inicio
u origen hasta su registro en los sistemas contables, verificando que los controles establecidos
ya sea manuales o automdticos o bien que residen en el sistema estén operando y que todos

los riesgos hayan sido identificados.

— Examen a la evidencia documental, se refiere al analisis detallado de la documentacion
proveniente o no de los sistemas u aplicativos, que soporta la realizacién de la actividad de
control con el fin de concluir acerca del desempefio del control, esta informacién puede ser
interna o externa es decir proveniente de otra entidad privada, gubernamental o regulatoria asi

como de clientes o proveedores.

— Aplicacién de cuestionarios al personal, con el objetivo de corroborar la competencia,
experiencia, conocimiento de los lineamientos normativos u operativos y del cédigo de ética o
estandares de conducta profesional; en el anexo 5 se muestra un ejemplo de cuestionario
realizado durante la entrevista con el personal clave o responsable de la realizacién de la

actividad de control.

e  Conclusion.

— Evaluacién acerca de los riesgos identificados; se han detectados todos y su clasificacién o

tipologia es la correcta.

— El proceso se ejecuta con fluidez y efectividad para el logro de los objetivos; existencia de

deficiencias en el desempefio del proceso.
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— Evaluacién de los controles implementados ya sea manuales u automaticos o residentes en el
sistema u aplicativos en cuanto a su puesta en marcha y correcta operacion; existencia de

evidencia suficiente en cuanto al correcto disefio y funcionamiento de los controles.

—  Cumplimiento con los objetivos establecidos para cada proceso.

—  El personal asociado con la puesta en marcha del proceso y de la realizacién de la actividad de
control, posee las habilidades, conocimientos, competencias y experiencia adecuada para el

desempefio de sus funciones.

— EI personal conoce los lineamientos normativos o regulatorios que afectan o influyen en la

realizacion o ejecucion de las operaciones, las cuales tiene a cargo.

—  El personal conoce el cédigo de ética interno.

Documentacion de la evaluacion al sistema de administracion del riesgo operacional

La evaluacidn realizada al sistema de administracién del riesgo operacional debe quedar documentada de acuerdo

con ciertas caracteristicas que a continuacién se detallan:

e Documentacién relativa al desempefio del proceso, sistemas, personal asi como suficiencia y calidad de la

informacion.

¢ Documentacion referente a la identificacién, categorizacién y respuesta a los riesgos asi como su

probabilidad de ocurrencia y posible impacto.

e Documentaciéon concerniente a la implementacién de controles internos, verificando su operacién y

cumplimiento con los objetivos planteados para cada proceso.

En general como resultado de la evaluacién al sistema de administracién del riesgo operacional se debe de tener la
seguridad razonable de que los riesgos identificados en el flujo del proceso y transacciones sean mitigados y que los

objetivos de cada proceso son alcanzados. Esta seguridad es razonable si es posible determinar lo siguiente:

e Si la informacidén relativa a la evidencia de realizacion de la actividad de control es completa, suficiente y
refleja con precisién el procedimiento de control disefiado por el responsable del control y / o duefio del

proceso.

®  Que no se hayan identificado riesgos adicionales sin que no se hayan registrado cambios en el desarrollo de

las operaciones o flujo del proceso, cambios en la plataforma o sistemas, productos o normativa.
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e Que existen procedimientos de segregaciéon de funciones, prevencion de conflictos de interés y
comportamiento no ético, asi como de contingencia o interrupcién de sistemas, ausencia de personal e

incumplimiento de contrapartes (clientes, proveedores, entidades regulatorias o contrapartes financieras).

60



Marco Tedrico de la Metodologia

3.5. Resultado de la Evaluacion del Diseno del Sistema de

Administracion del Riesgo Operacional

Evaluacion de Deficiencias

Una vez realizada la evaluacién al disefio del sistema de administracién del riesgo operacional, y en caso de
presentarse observaciones, estas deben de describir las desviaciones u hallazgos acerca del comportamiento de los
controles internos previamente disefiados e implementados, luego se procede a evaluar esas “excepciones ” en
funcién del comportamiento esperado en cuanto a la efectividad de la actividad de control, es decir el grado en el
cual el riesgo asociado se puede materializar (ocurrencia) y el impacto o severidad en caso de presentarse. Las
deficiencias de control dependen pues del grado de severidad y probabilidad de ocurrencia de que el riesgo se

materialice por ausencia o mal disefio o desempefio de los controles internos.

Es importante mencionar que las deficiencias son resultado de la ausencia o escasez de evidencia o soporte
documental de que el riesgo ha sido plenamente identificado y de la implementacién y operacidén de controles

internos que mitiguen esos riesgos.

La existencia y suficiencia de la documentacién de controles internos radica en la posibilidad de reflejar con
precision los procedimientos de control previamente implementados y que demuestre que el error potencial asociado
al riesgo esta cubierto, dando evidencia de documentacién soporte ya sea impresa o electrénica (incluye filmaciones,

grabaciones telefonicas o documentos digitalizados).

Esta evaluacion de deficiencias incluye la evaluacion a los procedimientos de control es decir, que las actividades o
pasos asociados con los procedimientos relativos a los controles internos sean entendibles y que contemple todas las
posibilidades de excepciones en caso de que el flujo de operaciones del proceso no sea realizado en condiciones
normales por fallas en sistemas o equipos, ausencias de personal o incumplimientos en la oportunidad y calidad en la

entrega y recepcion de informacién por parte de contrapartes y proveedores estratégicos al proceso.
Calificacion de las deficiencias

Una vez descrita la observacién y la evaluacién de la deficiencia, se procede a calificar la deficiencia es decir el
grado de importancia que esa deficiencia tiene en el sistema de administracién del riesgo operacional, de acuerdo a
la metodologia COSO'", una deficiencia de control es definida como: “un defecto percibido, potencial o real, o una
oportunidad para fortalecer el sistema a efectos de que provea una mayor probabilidad de que los objetivos de la
entidad serdn logrados”, ahora el grado de importancia o “significancia” de la deficiencia de control depende de lo

siguiente:

" The Commitee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, Enterprise Risk Management Framework, 2004,
http://www.cpa2biz.com/AST/Main/CPA2BIZ_Primary/InternalControls/COSO/PRDOVR~PC-990015/PC-990015.jsp.
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Probabilidad de ocurrencia.

Para determinar el grado de ocurrencia de las deficiencias hay que basarse en el conocimiento
que se tenga del proceso y del error asociado a los riesgos presentes en la ejecucion del

proceso, en general la probabilidad de ocurrencia del riesgo, se basa en lo siguiente:

1.- Nivel de automatizacién: A mayor automatizacién disminuye la frecuencia u ocurrencia

pero aumenta el impacto asociado al riesgo.

2.- Competencia del personal: Aumenta la probabilidad de ocurrencia cuando el responsable
del control no cuenta con la experiencia necesaria, la capacitacion es incipiente o si el puesto
o funcién ha presentado alta rotacidn, o si el personal no conoce los lineamientos normativos
u operativos necesarios para desempefiar su funcién asi mismo si no cuenta o no conoce los

estdndares de conducta y ética profesional.

3.- Disefio del proceso: Si se cuenta con procesos y procedimientos documentados y que sean
aplicados de forma continua por el personal, asi mismo si en estos se consideran todas las
situaciones especiales u excepciones para los casos de interrupcién o fallos en sistemas,

ausencias de personal, incumplimiento en informacién de contrapartes y proveedores.

4.-Confiabilidad en los sistemas: Existencia de manuales y cursos de entrenamiento por parte
del proveedor o desarrollador, confiabilidad en el almacenamiento y registro de informacion,
seguridad en accesos, perfiles de accesos, existencia de segregaciéon de funciones en el

registro, confirmacién, autorizacion y liberacién de operaciones.

5.-Informacién: Disponibilidad, validez de la fuente, oportunidad en la entrega o recepcion de
informacion, existencia de facultamiento o restriccion en el acceso / uso de informacion

confidencial o privilegiada, resguardo y almacenamiento de informacioén.

6.-Frecuencia: A mayor frecuencia en la realizacién de un control que mitigue determinado(s)

riesgo (S) se espera que sea mayor la frecuencia del error asociado al riesgo.

Impacto del error.

El impacto se considera tomando en cuenta el monto del flujo de las transacciones que pasan

por el control que no esta operando como se habia disefiado.

Acumulacion de deficiencias.

En la medida en que se presenten en el horizonte del tiempo, las deficiencias serdn cada vez

mads significativas.
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Elaboracion del informe sobre hallazgos y recomendaciones
Informe a los duefios del proceso o responsables de area funcional

Se procede a informar a los responsables del proceso y subproceso sobre los hallazgos detectados durante la
evaluacion al sistema de administracion del riesgo operacional. El evaluador (auditor interno o puesto con funciones

similares o en su caso por algin externo), deberd realizar los siguientes pasos:

e Presentacion de las deficiencias de control a los duefios del proceso o responsables de drea funcional, en
esta presentacion se debe indicar con claridad la observacién (descripciéon del hallazgo), la causa de la
desviacion, la evaluacién de la deficiencia de control (frecuencia, impacto, acumulacién) en cuanto si es 0
no es significativa, el posible efecto o impacto de la deficiencia de control y las recomendaciones de

mejora.

e Recepcién de la retroalimentacién por parte de los duefios del proceso o responsables del drea funcional, en
este paso es posible acordar el plan de accién o remediacion y de las fechas compromiso de la puesta en

marcha de los planes de accién o remediacién pertinentes y de la liberacién de los mismos.

Diseiio del Plan de Accion o de Remediacion
Definicion del plan de accion / remediacion

Posterior a la comunicacién y comentarios de los hallazgos a los responsables del proceso o drea funcional, se debe
de formular un plan de remediacién o de accién para todas aquellas deficiencias de control detectadas y
documentadas por cada proceso, en este plan de accién se tiene que detallar el método o procedimiento que
resolverd la deficiencia de control asi mismo como el tipo de accién de mejora a implementar ya sea detectivo,

preventivo o correctivo segtin corresponda.
Plan de trabajo

El equipo coordinador o a cargo de la administracion del riesgo operacional, serd el que administre y en
colaboracién con los responsables del proceso u drea funcional participen en la elaboracién del plan de trabajo, este

deberd contener al menos la siguiente informacion:

e Definir los responsables (dreas) de la implementacién, seguimiento de la implementacién y evaluacién de

los planes de accién o remediacidn.

e Definir los requerimientos en el o los sistemas u aplicativos, de personal especializado (interno o externo),
informacién (interna o externa), asi como de posibles requerimientos regulatorios / legales o normativos

indispensables para puesta en marcha del plan de accién.
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e Detallar la documentacién soporte y evidencias de los resultados derivados de la puesta en marcha del plan
de accién o remediacion tales como politicas, procedimientos, disefio de procesos (flujos de procesos),
desarrollos en los aplicativos o sistemas que generen algiin tipo de reporteria o registros asi como

comprobantes de entrenamiento o capacitacién al personal.

e Establecimiento de las fechas compromiso para la evaluacién durante y a la culminacién de la implantacién

y operacién del plan de accién y remediacion, asi como de los resultados alcanzados.
Evaluacién de resultados

Un tercero independiente ya sea el auditor interno (o algtin otro puesto con funciones semejantes) o en su caso el
auditor externo, realizard la evaluacion de los resultados alcanzados derivados de la culminacién del plan de accién,

la evaluacion se realizara mediante indagaciones corroborativas con base en lo siguiente:
e Entrevistas con los funcionarios a cargo del proceso y de los controles internos.
e  Monitoreo de las operaciones.

e Examinacién a la evidencia documental (politicas, procedimientos, flujos de proceso, reporteria interna o

externa).

e Pruebas a los sistemas u aplicativos en cuanto a su funcionalidad, seguridad y confiabilidad.

3.6. Monitoreo y Mejora Continua del Sistema de

Administracion del Riesgo Operacional

Monitoreo Continuo

Las actividades de monitoreo continuo al sistema de administracién del riesgo son todas aquellas actividades
realizadas por los mismos responsables del proceso, personas independientes a la ejecucién del proceso tales como
auditores internos, etc., efectuadas en el transcurso ordinario de las operaciones, entre estas actividades se pueden
mencionar las actividades regulares de supervision de la direccién, comparaciones, conciliaciones y otras tareas de

verificacion de rutina ( sistemas, activos fisicos, validacion con terceros o clientes).

El empleo de actividades de monitoreo continuo tiene la ventaja de que las desviaciones o deficiencias en los
controles internos pueden ser reportadas y solventadas con mayor oportunidad que las que se han detectado posterior

a la realizacion del hecho.
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Definicion de plan y alcance del monitoreo

Inicialmente se tienen que definir los procesos, subprocesos o controles a monitorear de forma continua, para lo cual

se debe de tomar en cuenta lo siguiente:

e Dependiendo de la importancia de los riesgos que se estdn controlando y de la importancia de los controles
en la reduccién de dichos riesgos. Los controles que encaran riesgos de mds alta prioridad y aquellos mas

criticos para reducir un riesgo dado tenderdn a ser evaluados mds frecuentemente.

e Frecuencia en los cambios en las operaciones o métodos de procesamiento de informacién contable u

operativa.

e Experiencia del personal a cargo, entre menos experimentado y capacitado sea el personal a cargo, el
monitoreo tiene que ser continuo hasta que el personal adquiera el nivel de experiencia y aprendizaje de

acuerdo con las exigencias y responsabilidades del puesto.

e Resultados de auditorias previas, para los controles reportados como deficientes se tendrd que realizar un

seguimiento continuo de las mejoras en los controles.
Evaluacion y documentacion de hallazgos

Una vez definido el alcance del monitoreo continuo, se procederd realizar la evaluacion de los hallazgos para lo cual
se recomienda efectuar una evaluacion / calificacién de los hallazgos como se indicé en la seccién 3.5 Resultado de
la evaluacién al disefio del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional, donde se propone calificar los
hallazgos y determinar el grado de deficiencia de control (significativa / NO significativa) con base en la frecuencia

del error y del impacto asi como de la posible acumulacién de errores.
Comunicacion de hallazgos

e En caso de haber encontrado deficiencias en el funcionamiento o desempefio de los controles internos, se
procede a informar a los responsables del proceso, subproceso o drea funcional sobre los hallazgos
detectados durante la evaluacion al sistema de administracion del riesgo operacional. El evaluador (auditor
interno o puesto con funciones similares o en su caso por alglin externo), debera realizar los mismos pasos
indicados en el apartado “Elaboracion del Informe sobre hallazgos y recomendaciones” de la seccién 3.5

Resultado de la evaluacion al disefio del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional.
Seguimiento a los planes de acciéon / remediacion

Posterior a la comunicacién y comentarios de las hallazgos se debe de proponer un plan de remediacién o de accién

para todas aquellas deficiencias de control detectadas y documentadas por proceso, en este plan de accién se tiene
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que detallar el método o procedimiento que resolverd o solventara la deficiencia de control asi mismo el tipo de

accion a implementar ya sea detectivo, preventivo o correctivo segin corresponda.

Evaluaciones Separadas

Las evaluaciones separadas tienen el objetivo de proveer una oportunidad para considerar si los procedimientos de
monitoreo continuo siguen siendo eficaces, asi mismo son utiles cuando se requiere realizar evaluaciones
esporadicas a ciertos controles internos cuyos riesgos no son de alta criticidad, que sin embargo merecen ser
evaluados debido a que su posible incumplimiento podria alterar el funcionamiento del Sistema de Administracién
de riesgos, asi como su posible repercusion en el cumplimiento de los objetivos de cada proceso (objetivos de

cumplimiento, efectividad de operaciones, de generacién de informacién financiera).

Se recomienda que estas evaluaciones sean realizadas por un tercero independiente al drea evaluada, los cuales

pueden ser auditores internos o externos u otro personal que no participe en la ejecucién del proceso.
Planeacion de las evaluaciones separadas

Inicialmente se tiene que acordar con el revisor los controles internos a revisar dada su criticidad o impacto en la
mitigacién o prevencién de riesgos, posteriormente acordar las fechas de la realizacion de la evaluacion y la fecha de
entrega de los resultados de la evaluacién. La evaluacién se basara en indagaciones corroborativas mediante
entrevistas al personal encargado, revisiones a la ejecucién en tiempo real de las operaciones, examinacién de la
documentacién (manuales de politicas y procedimientos, flujos de proceso, narrativas de proceso) y evidencias de la

realizacion de los controles internos (registros).

Asi mismo se debe definir el horizonte de tiempo a evaluar el cual depende de la vigencia y de los cambios hechos

en los procesos entre los que se mencionan lo siguientes:
e Cambios en la estructura del proceso: Modificaciones en tareas, métodos, procedimientos o politicas.
e Cambios Normativos que afectan al proceso.
e Cambios en los sistemas, aplicativos y plataformas.
e Cambios en el personal o responsables.
e Cambios en el disefio de los controles internos del proceso.

También se recomienda realizar evaluaciones a ciertas transacciones u operaciones realizadas en el intervalo de

tiempo previamente definido, la seleccion de dichas transacciones puede ser aleatoria.
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Alcance de las evaluaciones separadas

Inicialmente el alcance de las evaluaciones separadas serdn todos aquellos procesos / controles internos que no
hayan sido contemplados en el proceso de monitoreo continuo, sin embargo es posible incluir los controles y

procesos que de acuerdo a su probabilidad de ocurrencia e impacto econémico deban ser considerados.
Evaluacion y documentacién de los hallazgos

Una vez definido el alcance del monitoreo continuo, se procederd a realizar la evaluacién de los hallazgos para lo
cual se recomienda efectuar una evaluacidn / calificacidn de los hallazgos como se indicé en la seccién 3.5, en cual
se propone calificar los hallazgos y determinar el grado de deficiencia de control (significativa / NO significativa)

con base en la frecuencia del error y del impacto asi como de la posible acumulacién de errores.
Comunicacion de los hallazgos

e En caso de haber encontrado deficiencias en el funcionamiento o desempefio de los controles internos, se
procede a informar a los responsables del proceso y subproceso los hallazgos detectados durante la
evaluacion al sistema de administracién del riesgo operacional. El evaluador (auditor interno o puesto con
funciones similares o en su caso por algin externo), deberd realizar los mismos pasos indicados en el
apartado “Elaboracién del Informe sobre hallazgos y recomendaciones” de la seccién 3.5 Resultado de la

evaluacién al disefio del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional.
Seguimiento a los planes de accion / remediacion

Posterior a la comunicacién y comentarios de las hallazgos se debe de proponer un plan de remediacién o de accién
para todas aquellas deficiencias de control detectadas y documentadas por cada proceso, en este plan de accién se
tiene que detallar el método o procedimiento que resolverd o solventara la deficiencia de control asi mismo como
este método o procedimiento estard acorde con el tipo de accién a implementar ya sea detectivo, preventivo o

correctivo segun corresponda.

Programa de Mejora Continua

De acuerdo con la norma de calidad ISO 9001: 2000 “Sistemas de Gestién de Calidad — Requisitos”, establece que
la organizacién debe mejorar continuamente la efectividad del sistema de gestion de calidad, mediante el uso de la
politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revision por la Direccion.

Para nuestro caso se define el programa de auditoria una vez realizada la evaluacién al sistema de Administracién
del riesgo operacional, el monitoreo continuo y las evaluaciones separadas que son propiamente auditorfas al
proceso y controles internos (evaluacién del cumplimiento de los objetivos del proceso y mitigacioén de los riesgos

por parte de los controles internos y andlisis del impacto o probabilidad de ocurrencia en la materializacién de los
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riesgos), asi mismo una vez definidos los planes de accidn / remediacién a las deficiencias de control, también
realizada la comunicacidn y revision de los hallazgos y recomendaciones a la administracién o responsables del
proceso, estamos en posibilidad de desarrollar un programa de mejora continua el cual debe contener al menos lo

siguiente:

e  Deteccién de hallazgos.

— Ubicacién en el proceso y en controles internos de excepciones, desviaciones operativas o de

desempefio.

e  Evaluacidn de hallazgos.

—  Determinar el impacto, la probabilidad de ocurrencia del error o desviacién y acumulacién de

fallas, errores o desviaciones.

— Calificar los hallazgos en funcién de la severidad del impacto, probabilidad de ocurrencia o
acumulacién de errores, fallas, desviaciones (deficiencias significativas / Deficiencias NO

significativas).

e  Asignar responsabilidades.

— Responsables del disefio e implementacién del plan de accién / remediacién.

— Responsables del monitoreo a la implementacion del plan de accién / remediacion.

— Responsables de la evaluacién y comunicacién de los resultados del plan de accién /

remediacion.

e Disefio del plan de accién / remediacion.

Desarrollo del método / procedimiento / objetivos / politicas, referentes a la mejora o

correccion de las deficiencias.

—  Determinacién de requerimientos tales como modificaciones o desarrollos en sistemas.

— Requerimientos de informacién normativa, legal u operativa.

— Determinacion de personal especializado (interno o externo).

— Requerimientos de capacitacién o entrenamiento especifico a los encargados del proceso /

controles internos.
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e  Evaluacion de los resultados.

—  Evaluacién intermedia de los resultados del plan de accion / remediacion.

— Evaluacion final y pruebas de efectividad a la accién implementada.

e  Comunicacion a la direccién.

—  Presentacion de los resultados alcanzados.

— Validacién de la direccion de los resultados alcanzados.

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

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

Objeto Limitado vinculada.

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

incidentes por riesgo operacional.

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

parte de las necesidades y expectativas.

4.1. Identificacion de las Necesidades y Expectativas de la

Administracion

Antecedentes del Proyecto

En Enero de 2008 el Director General de la Entidad envi6 una carta a todos los colaboradores: “La entidad debe
gestionar activamente el riesgo operacional. Para ello es necesario racionalizar y mejorar la gestiéon de incidentes y

su proceso de reporte”.

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

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

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

Declaracion de Expectativas de la Administracion

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

Requisitos de la Entidad

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

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

eventos de pérdida por riesgo operacional.

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

riesgo.

Requisitos segin las recomendaciones del Comité de Supervision Bancaria de Basilea

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

sheskeoskoskoskoskoskok

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

Vinculada.

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

Idem.
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Implicaciones legales y econémicas

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

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

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

Federal, conforme a lo siguiente:

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

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

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

El articulo 96 Bis de la citada ley dice:

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

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

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

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

sheskeoskoskoskoskoskosk

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

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

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

supuestos siguientes:

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

respectivos, conforme a las disposiciones aplicables;

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

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

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

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

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

los colaboradores.

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

operacionales.
Alcance

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

la Entidad.
Estrategia General

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

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

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

eventos de pérdida derivados de riesgos operacionales.

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

Impacto ($)

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

implementacién del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional.

4.2. Analisis y Entendimiento del Ciclo y Procesos de Negocio

Estructura de Gobierno y Administracion

Estructura Organizacional y definicion de los ciclos de negocio

Historia y antecedentes de la entidad

Datos Generales

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

sus necesidades de consumo.

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

empleados.

Evolucién

Es una subsidiaria directa del Grupo A B C, siendo la institucién financiera lider, tiene alrededor de 100,000

empleados distribuidos en Europa, Norteamérica y Sudamérica.

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

de venta.

La Sociedad Financiera A B C, SOFOL Filial, S.A de C.V, es una Sociedad Financiera de Objeto Limitado
vinculada y se constituyé en México en el afio 2003 como una sociedad de capital variable a través de la

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

Descripcién del negocio

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

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

- Crédito simple automotor (automotriz y motocicleta).

Cultura Corporativa

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

crédito y asesoramiento financiero.
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Visién: Ser la empresa lider en el financiamiento de créditos al consumo a personas fisicas dentro del mercado

mexicano, proporcionando servicios financieros ajustados a las necesidades de clientes y socios.

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

consumo a personas fisicas multiplicando por cinco veces la cifra de utilidad del negocio.

Estructura organizacional (roles y lineamientos generales)

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

Administracion.

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

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

[ Consejo de Direccion ]
|

[ Comité de Riesgo Operacional ]
|

[ Direcci6on General ]

[ Unidad para la Administracién de Riesgo
Operacional

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

Roles"’
1. Consejo de direccion
a. Roles

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

lineamientos y politicas.

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

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

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

acciones correctivas.

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

pueden exceder los limites de riesgo.

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

informar y revelar los riesgos operacionales.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Tolerancia al Riesgo.

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

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

Tolerancia al Riesgo aplicables.

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

riesgo para la Institucién.

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

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

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

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

encuentra expuesta la Institucion, asi como sus modificaciones.

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

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

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

Riesgo aceptables por tipo de riesgo.

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

control de riesgos operativos.

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

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

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

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

segun sea al caso.

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

para la Administracién del Riesgo Operacional.

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

para la Administracién del Riesgo Operacional.

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

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

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

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

para la Administracion del Riesgo Operacional.
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10.

11.

Juridico

Roles

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

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

para la Administracién del Riesgo Operacional.
Recursos Humanos
Roles

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

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

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

para la Administracién del Riesgo Operacional.
Administracién y Finanzas
Roles

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

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

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

para la Administracién del Riesgo Operacional.
Administracién de Sistemas
Roles

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

usuarios, seguridad de la informacion.

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

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

para la Administracién del Riesgo Operacional.

Cumplimiento

Roles

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

lavado de dinero y financiamiento al terrorismo.

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

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

para la Administracion del Riesgo Operacional.

Diagrama y esquema funcional

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

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

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

Asignacion de
responsabilidades

Esquema funcional

T

Direccion General

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

Contralor de Zona /
Grupo Financiero ABC Region / Pais

T

Unidad para la
Administracion del
Riesgo Operativo

Administracion de o . |
Sistemas Juridico y Fiscal Direcciones

Crédito minorista al Administracion y

finanzas Cumplimiento

consumo

Recursos Humanos

Figura 4.1: Esquema funcional.
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Disefio Organizacional

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

organizacional de la compaiiia.

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

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

la UARO.

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

y en la gestion de riesgos operacionales.

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

productos y servicios de la entidad.

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

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

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

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

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

Direccion UARO

Gerencia UARO

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

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

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

del riesgo operacional.

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

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

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

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

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

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

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

V. Coordinacion en la atencion de auditorias.

Especialista Riesgo Operativo

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

medicidn de riesgos asi como de planes de mitigacion.

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

estadistica de datos de datos.

Especialista Control Interno

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

Asignacién de responsabilidades vy ciclos de negocio

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

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

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

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

Responsable Sociedad Financiera ABC Sofol Filial: Director General

Responsable Unidad Administracion Riesgo Operacional (UARO): Director UARO

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

Figura 4.2: Esquema de responsabilidades.

Plan de Trabajo

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

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

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

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

FASE | > SFASENl > SFASEN >

o o
v v

2 MESES 12 MESES 5 MESES

L/ 4

L 4

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

trabajo.

Fase 1: Planeacidn y arranque.

- Definicién de estrategia y expectativas de la Direccién General.

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

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

Riesgo Operacional.

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

“Contactos”.

Fase 2: Disefno, documentacion e implementacion.

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

- Investigacion, reporte y revelacion de eventos de pérdida.

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

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

prioridad.
Fase 3: Evaluacién y monitoreo.

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

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

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

operacional.

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

diagramas de Gant (ver figura 4.3 y figura 4.4).
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| Mayo | Junio ] Julio | Agosto | Septiembre | ~ Octubre | Noviembre | Diciembre | ~ Enero | Febrero | Marzo | Abril ] Mayo | Junio | Julio | Agosto
Fase I: Planeacion y arranque del proyecto |
1.- Definicion de estrategia y expectativas
— — — Mayo Junio Julio | Agosto | Septiembre | ~ Octubre | Noviembre | Diciembre | ~Enero ] Febrero | Marzo [ Abril | Mayo [ Junio | Julio ] Agosto

Fase I: Planeacion y arranque del proyecto

1.- Definicién de estrategia y expectativas

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

3.- Definicién estructura organizativa y funcional
UARO

4.- Asignacion de responsables

Fase II: Dlseno, documentacion e Imp! lementacion

1.- Mapeo de procesos

2.- ldentificacién, medicion de riesgos
operacionales

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

4.- Desarrollo de niveles de tolerancia

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

Fase III: Evaluacion Yy monitoreo

1.- Evaluacion de Controles Internos

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

3.- Seguimiento y prueba a los planes de
mitigacion

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

Figura 4.3: Planeacion por fases.
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Mes
Semana

Etapas / Fases

Responsable (s)

[Fase I: Planeacion y arranque del proyecto

MAYO  JUNIO

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

JuLio

Implementacion del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

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

MAYO
52| 53| 54 55

JUNIO
56 57| 58 59

JuLio
60]61(62(63

AGOSTO
64]65(66|67

CONTROL DE AVANCES

VENCIDO

ATENCION DE
CONFLICTOS

EN PROCESO| EN TIEMPO
[

PROBLEMATICA/
ACCIONES

1.- Definicion de estrategia y expectativas

Dir. General

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

UARO

3.- Definicion estructura organizativa y funcional UARO

UARO

4.- Asignacién de responsables

Dir. General y Dir.
UARO

[Fase II: Disefio,

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

[Fase ll: 6n y monitoreo

1.- Evaluacion de Controles Internos

UARO y Auditor
Interno

2. Monitoreo a eventos de pérdida y vigilancia al

UARO
cumplimiento a niveles de tolerancia

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

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

Figura 4.4: Plan de trabajo.
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4.3. Disenio e Implementacion del Sistema de Administracion
del Riesgo Operacional

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

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

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

macroprocesos (ver figura 4.5).

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

para reflejar con precision el entendimiento y perfil del negocio.

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

. Nombre del Macroproceso.

. Dueifio del Macroproceso.

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

. Nombre del proceso.

. Dueiio del proceso.

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

. Nombre del Subproceso.

. Duefio del Subproceso.

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

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

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

Figura 4.5: Macroprocesos.

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

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

Codigo del
Macroproceso

Macroproceso

Promocion MP-01

Dueiio del
Macroproceso

Director Comercial

Nombre del Proceso

Desarrollo de ofertas de
promocién

Codigo del
Proceso

MP-01-PO1

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

Mapeo del Proceso

Dueno del Proceso Nombre del Subproceso Codigo del Subproceso

Director Comercial

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

MP-01-P01-SB-01

Duefio del
Subproceso

Gerente Comercial

Descripcion del Subproceso

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

Tipologia

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de ofertas de
promocién

MP-01-PO1

Director Comercial

Desarrollo técnico de
ofertas.

MP-01-P01-SB-02

Gerente Comercial

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

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de ofertas de
promocién

MP-01-PO1

Director Comercial

Lanzamiento de ofertas.

MP-01-P01-SB-03

Gerente Comercial

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

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de campanas
de publicidad

MP-01-P02

Director Comercial

Definicién campanas de
publicidad.

MP-01-P02-SB-01

Gerente MKT

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

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de campanas
de publicidad

MP-01-P02

Director Comercial

Implementacion de
campanas de publicidad.

MP-01-P02-SB-02

Gerente MKT

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

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Vinculacién con
prospectos

MP-01-P03

Director Comercial

Aprovisionamiento de
recursos.

MP-01-P03-SB-01

Gerente Comercial

Estudios de presupuestacion para el
mantenimiento de la oferta

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Vinculacién con
prospectos

MP-01-P03

Director Comercial

Entrenamiento a fuerza
de ventas.

MP-01-P03-SB-02

Gerente Comercial

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

Rutinario

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

Dueio del

Codigo del

Mapeo del Proceso

Duefio del

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

Continuacién figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Codigo del

Dueio del

Codigo del

Mapeo del Proceso

Duefio del

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

Continuacion figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Mapeo del Proceso

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

Continuacién figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Mapeo del Proceso

Codigo del Duefio del Cadigo del Dueno del

Nombre del Proceso

Macroproceso
Macroproceso

Macroproceso

Proceso

Dueno del Proceso Nombre del Subproceso Codigo del Subproceso

Subproceso

Descripcion del Subproceso

Tipologia

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

Continuacién figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista

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

| Entrada

Macroproceso

Salida

Solicitud de cliente

(punto de venta).

INICIO

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

0O

‘#—I

|—>®

_>@

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

cliente .

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

MP-02-P02-SB-01:

Preautorizacién.

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

—®

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

MP-02-P03-SB-01
Supervisién a la

expediente Inicial.

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

O—

Mesa de Control.

MP-03-P01-SB-02:

3.
Notificar al cliente via comercio

fuerza de ventas.

@0

Cliente (Punto de

MP-03-P02-SB-01:
Formalizacién.

¢ Es viable?

Integracion de

No@

Si

expediente

MP-03-P02-SB-02:

MP-03-P03-SB-01
Colocacién de

venta).

MP-07-P02-SB-01
Contabilidad de

Negocio.

recursos

)

@

—

MP-04-P03-SB-01
Emisién de seguros

Simbologia

<> Decision

Proceso 6
Subproceso

Inicio 6 Termino

S Sistema o Base de datc

Ij Conector para otra hoja
O Conector mismo hoja

Figura 4.7: Esquema operativo del macroproceso.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista

Ciclo de negocio: Crédito minorista al consumo

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

Entrada H Macroproceso " Salida

v

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

;Cliente
realiz6 pago?

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

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

¢ Existencia de
pago?

—>(3]

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

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

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

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

Inicio 6 Termino Ij Conector para otra hoja

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

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

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

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

Entrada 1 Macroproceso 1 Salida

Base de crédito

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

¢ Procede
venta de

cartera? de cartera

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

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

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

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

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

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

Base de crédito

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

Inicio 6 Termino U Conector para otra hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista

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

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

CONDUSEF

reclamacion o
demanda?

demandas via servicio

al cliente.

insatisfaccion del
cliente.

Simbologia

Inicio 6 Termino

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

O Conector mismo hoja

Proceso 6
Subproceso
<> Decisién

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta

PROCESO: Negociacion y asesoramiento
SUBPROCESO: Asesoramiento a cliente

CODIGO: MP-02-P01-SB-01

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

Continuacion figura 4.7.

Simbologia

Proceso 6
Subproceso

e O

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

Sistema o Base de datos O Conector

mismo hoja
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta

PROCESO: Negociacion y asesoramiento

SUBPROCESO: Negociacion

CODIGO: MP-02-P01-SB-02

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

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

ingresos.

cliente.

montode crédito

3.
Solicitar a cliente documentacion

Si ¢El cliente

segtin politicas en original y copia

4. Completar la requisicién y
envia la solicitud y

continua
tramite?

FIN

documentacion correspondiente
al tipo de crédito.

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

Continuacion figura 4.7.

Simbologia
Proceso 6
Subproceso
<> Decision Ei

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

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

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

Entrada 1 Subproceso " Salida

1.Recibir la documentacién,
¢ Documentos
completos?

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

2.
Verificar que la firmaenla  ——>

¢Lafirmaes
correcta?

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

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

firma al frente de cada una de las

comericio otro identificacién

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

Simbologia

Proceso ¢
Subproceso

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

mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta
PROCESO: Formalizacion de venta

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

Simbologia

Proceso ¢

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

mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Autorizacion y financiamiento
PROCESO: Analisis de Crédito

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

Entrada 1 Subproceso " Salida

O——

1. Evaluar la solicitud desde bases .
Prevencion de

¢Cuenta con

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

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

PEP’S) y verifica
documentacion.

@

Base cliente y base
telefénica

¢ Es positiva?

2.Verifica si cuenta con

facultades de aprobacion.

©)

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

facultades?

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

¢;Denegada en
automatico?

6.Verificar que la solicitud es

rescatable segtin politicas de
riesgo (realiza sondeos al cliente

y verificacién de documental).

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

Lavado de Dinero /
Prevencion de
Fraudes

ot

Documentacién soporte

MP-03-P02-SB-01
Formalizacion.

MP-02-P02-SB-01
Preautorizacion.

v

¢Es posible
rescatar la
solicitud?

5.

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

de Crédito"

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

MP-03-P02-SB-01
Formalizacién.

9. Si hay coincidencia con @

defraudadores, PEP’s,
narcotraficantes o documentos % FIN

falsos levantar reporte al drea

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

Punto de venta

Punto de venta comercio. .
correspondleme

) '
Simbologia

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

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

Continuacion figura 4.7.

106



Ejemplo de Aplicacién

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

CODIGO: MP-03-P01-SB-02

Entrada

Subproceso

Salida

O—

Pre estudio.

MP-03-P01-SB-01:

la solicitud.

Recibe desde médulo del sistema

"Base de Crédito" el dictamen de

2.
Ingresa al médulo del sistema

3.

"Base de Crédito" para verificar
las condiciones establecidas.

Ingresa clave de control y
selecciona fin de operacién.

4.
Ingresa al médulo del sistema

"Base de Crédito" para aprobar y
registrar operacion.

MP-03-P02-SB-01
Formalizacion.

Base de crédito

L>0

v

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

6.

Formato de seguro

7.
Captura datos del cliente en el

Solicita a Comercio informe al
cliente el requisito de seguro

formato de seguro y envia a
Cliente via Comercio.

8.
Recibe respuesta del comercio
con la péliza requisitada.

4

Punto de venta

¢Elllenado es
correcto?

9. Solicite a comercio informe al

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

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

®

¢Monto y
condiciones
correctas?

11. Solicitar correccién a
comercio

12. Solicita la emisién de péliza

con aseguradora e integra al

13. Solicita a comercio

MP-04-P03-SB-01
Emisién de seguros

informe al cliente del tiempo de

expediente de crédito para
custodia.

respuesta y turna solicitud a
Formalizacién

MP-03-P02-SB-01
Formalizacién.

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

Continuacion figura 4.7.

Simbologia

Proceso ¢
Subproceso

<> Decision

Sistema o Base de datos O

Inicio 6 Termino U Conector

para otra hoja

Conector
mismo hoja

I:I Actividad
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SUBPROCESO: Formalizacion

MACRO PROCESO: Autorizacion y financiamiento
PROCESO: Analisis de riesgo

CODIGO: MP-03-P02-SB-01

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

Continuacion figura 4.7.
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MACRO PROCESO: Autorizacién y financiamiento

PROCESO: Analisis de riesgo
SUBPROCESO: Integracion de expediente

1 Subproceso

CODIGO: MP-03-P02-SB-02

" Salida

3. Solicitar al comercio el envio

de documentos originales Punto d .

. N unto de venta

pendientes: Contrato y factura de
bien financiado

Entrada

1.-Recibe instruccion de

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

documentos segtin politca.

¢+ Recibio
deocumentos
pendientes?

Base de crédito

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

Punto de venta

del Sistema

L =0 A

conforme al check list

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

9.- Registra expediente en el

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

O<—1—=0G

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

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

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

los riesgos operacionales a los que se estd expuesto.

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

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

dentro de sus procesos clave.

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

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

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

observarse.

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

consultar ese catdlogo.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2.- Frecuencia y probabilidad de ocurrencia

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

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

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

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

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

de la actividad asociada con el riesgo.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

estdndares de calidad y de servicio al cliente.

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

resarcir dafios a clientes, empleados, proveedores.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

y sistemas asociadas al proceso de crédito.

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

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

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

4.- Magnitud

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

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

Impacto

Pérdida Potencial

(SMXN)

01 | Imperceptible

< $10,000

02 | Marginal

$10,000 <= $40,000

03 | Moderado

$40,000 <= $80,000

04 | Substancial

$80,000 <= $160,000

05 | Severo

$160,000 <= $480,000

06 | Desastroso

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

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

imperceptible.

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

continuacion:

Probabilidad Impacto / Magnitud
de ocurrencia

Imperceptible | Marginal | Moderado | Substancial | Severo | Desastroso

Alta
probabilidad

Probable

Algo probable

No probable

Muy improbable

Extremadamente
improbable

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

de respuesta al riesgo.

Intolerable Indeseable By T ) Imperceptible
aceptable

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

- Existen procesos, contrapartes y clientes afectados.

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

efectos de priorizar los planes de mitigacion.

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

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

al macroproceso de cobranza.

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

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

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

relevancia.

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

Pérdida anual ($ MXN )

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

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

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

Resumen mapa de riesgos por proceso

Cobranza por
Cobranza incumplimiento Promocion
8% 6% 7%

Venta
5%
Posventa
7%

Autorizacién y
financiamiento
67%

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

Pérdida anual ($ MXN )

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

(co)

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

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

Mapeo de riesgos por tipologia

7. Becucion, entrega y

. Fraude Interno

gestion de procesos 20%
23%

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

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

Valuacion de riesgos por magnutud

Pérdida anual ($ MXN )

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

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

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

Aceptable
Marginalmente 2%
aceptable

25%

Indeseable
28%

Mapeo de riesgos por magnitud

Imperceptible
0%

Intolerable
45%

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

Pérdida anual ($ MXN )

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

Mapeo de riesgos por relevancia

No relevante
18%

Relevante
82%

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

1.- Levantamiento de control interno

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

cual es necesario realizar lo siguiente:

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

procesos o narrativas en caso de que ya existan.

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

aplicaciones.

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

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

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

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

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

los siguientes pasos:

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

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

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

mantenimiento medida de control.

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

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

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

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

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

El mapeo completo se puede consultar en el Anexo 9.

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

Macroproceso Codigo del Categoria
Macroproceso | Autorizacion  Monitoreo Verificacion Supervision Totales

Promocién MP-01 4 0 1 2 7 7%

Venta MP-02 2 1 2 3 8 8%

nancimionts _|MP03 7 4 6 6 23 24%

Posventa MP-04 0 6 7 12 25 26%

Cobranza MP-05 4 5 0 4 13 14%

Cobranza

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

22% 19% 21% 38%

Mapeo de control por proceso
Promocion
7%

Cobranza por
incumplimiento
20%

Venta
8%

Autorizacion y
financiamiento
24%

Cobranza/

14%

Posventa
27%

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

Supervision
38%

Autorizacion
22%

Monitoreo
19%

Verificacion
21%

Figura 4.13: Mapeo de controles por categoria

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

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

Mapeo de controles por tipologia

Detectivo
23%

Correctivo

0,
Preventivo 9%

68%

Figura 4.14: Mapeo de controles por tipologia

123




Ejemplo de Aplicacion

Resumen de mapeo de controles para el proceso de crédito minorista

Controles por naturaleza

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

Mapeo de controles por naturaleza

Automética
2%

Manual
98%

Figura 4.15: Mapeo de controles por naturaleza.

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

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

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

En cada operaciéon
57%

Figura 4.16: Mapeo de controles por frecuencia.

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

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

No clave
56%

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

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

proceso de crédito de la Entidad es alto.

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

son de naturaleza manual y casi la mitad como clave.

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

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

Establecimiento del Comité de Administracion del Riesgo Operacional

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

objetivos a alcanzar por dicho Comité y son:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

instituciones de crédito.

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

en la tolerancia al riesgo de la entidad.

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

/ planes de contingencia.

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

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

2.- Director UARO (Secretario)

3.- Director de Administracién y Finanzas

4.- Director Comercial

5.- Director de Operaciones

6.- Director de Riesgo

7.- Director de Recursos Humanos

8.- Director de Sistemas

9.- Director Juridico

10.- Oficial de Cumplimiento

11.- Auditor Interno
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Minutas

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

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

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

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

Base de Datos de Pérdidas

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

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

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

frecuencias e impactos.

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

de mercado en esta definicidn.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

los cuales se mencionan a continuacién:

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

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

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

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

- Proceso afectado.

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

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

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

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

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

- Efectos: Segtn el catdlogo del Anexo 7.

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

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

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

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

recuperaciones se debe de contar con lo siguiente:

- Cddigo de la provision.

- Centro de costo.

- Cuenta contable.

- Fecha contable.

Consideraciones adicionales para la construccion de la base de datos:

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

mismo evento para identificar la totalidad de sus consecuencias.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

relativo a la deteccion, valuacién y mitigacion.

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

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

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

cada area funcional de la Entidad.

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

datos de pérdidas y ganancias de la Entidad.

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

conformidad con los lineamientos del presente manual.

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

en el establecimiento de planes de accién o contingencia.

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

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

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

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

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

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

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

de correccion.
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Comité de Riesgo Operacional:

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

riesgo operacional reportados.

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

operacional los planes de accion.

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

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

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

entendido de que hayan tenido conocimiento sobre su existencia.

Politica General de Administracion del Riesgo Operacional

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

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

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

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

1.- Consideraciones Generales

2.- Definiciones

3.- Introduccién

4.- Objetivos

5.- Perimetro

6.- Estrategia General

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

Principios

i Enfoque de riesgos.

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

iii Administracién como parte de los procesos de decision.

iv Gestion a través de procesos.

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

Marco de Referencia

1 Gobierno.

Tolerancia al riesgo Operacional

i Principios generales.

9.- Herramientas para la administracién del riesgo operacional

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

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

i Circuito de reporte de eventos por riesgo operacional.

11.- Mitigacion del riesgo operacional a través de comités

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

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

Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Promocién: Desarrollo

de ofertas de promocion.

2.- Promocién: Desarrollo

de campaiias de publicidad.

Procesos involucrados

1.- Incumplimiento de plazos o

de responsabilidades.

2.-  Incumplimiento de la

normativa bancaria.

Riesgos

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

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

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

mecdanica de operacién del producto.

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

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

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

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

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

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

adecuada implementacién del las compaiias u ofertas.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

lanzamiento de productos, campanas u ofertas.

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

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

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

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

conclusiones mismas que serdn presentadas al Comité Directivo.

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

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

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

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

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

Comité Directivo.

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

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

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

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

con las disposiciones legales.

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

Direccién General

Documentacion / evidencia

Alta

Prioridad Plan

1.- Promocién: Vinculacion

con prospectos.

2.- Venta: Negociacion y

asesoramiento.

3.- Venta: Seguimiento a la

venta.

1.- Incumplimiento de plazos o

de responsabilidades.

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

Promotores es deficiente.

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

No significativa.

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

Riesgo y Operaciones.

Plazo: 15 dias antes de lanzamiento.

Responsable: Direccién Comercial.

1.-  Condiciones comerciales,
mecdnica de operacién y politica

de riesgo.

2.- Boletin comercial.

Baja.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Venta: Negociacion y

asesoramiento.

2.- Venta: Formalizacién de

venta.

3.- Autorizacién y
financiamiento: Andlisis de

Crédito.

4.- Autorizacién y

financiamiento: Andlisis de

riesgo.
5.- Autorizacién y
financiamiento: Dispersion

de recursos.

Procesos involucrados

1.- Falsificacién interna.

2.- Soborno / cohecho.

3.- Fraude / fraude crediticio/

depésitos sin valor.

Riesgos

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

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

apoyo de Compliance y Direccién de Sistemas.

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Procedimiento de revisién

autorizado por las Direcciones.

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

otorgadas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

2.- Autorizacién y
financiamiento: Analisis de

Crédito.

3.- Autorizacién y

financiamiento: Analisis de

riesgo.
4.- Autorizacién y
financiamiento: ~Dispersion

de recursos.

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

2.- Falsificacion Externa /

Suplantacién de personalidad.

3.- Blanqueo de dinero.

4.- Errores de introduccion de
datos, mantenimiento o

descarga.

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

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

Compliance y Direccion de Sistemas.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Significativa.

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

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

Responsable: Supervisor de Riesgo Crédito.

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

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

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

alertas para comprobar el cumplimiento a las politicas de crédito.

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

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

Responsable: Supervisor de Prevencion de Fraude.

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

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

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

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

Responsable: Oficial de Cumplimiento.

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

debi6 ser denegada y reportada.

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

otorgamiento y financiamiento.

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

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

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

Plazo: Cierre del mes posterior al inicio del plan.

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

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

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

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

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

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

documentos se concluya en la primera mitad del siguiente afio.

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

Solicitante.

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

Responsable: Gerente de Archivo.

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

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

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

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

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

Plazo: Al cierre del proximo trimestre.

Responsable: Gerente de Archivo.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Autorizacién y
financiamiento: Archivacién

y custodia.

2.-Posventa::

Aseguramiento de créditos.

3.- Cobranza por
incumplimiento:
Recuperacién via
conciliacion.

4.- Cobranza por
incumplimiento:

Administraciéon de cartera

via agencias externas.

Procesos involucrados

1.- Inexistencia de
autorizaciones / rechazos de

clientes.

2.- Subcontratacion.

3.-  Documentos  juridicos

inexistentes / incompletos.

4.- Falsificacién interna.

5.- Quebrantamiento de

privacidad.

6.- Incumplimiento de plazos o

de responsabilidades.

Riesgos

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

asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Monitoreo al desempeifio del proveedor:

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

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

proteccion civil.

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

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

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

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

dreas de Seguridad de la

informacién, Compliance y Sistemas de Calidad.

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Programa de monitoreo.

2.- Informe del monitoreo al

proveedor (Anual).

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Autorizacién y
financiamiento: Archivacién

y custodia.

1. Apropiacién indebida de

activos.

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

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

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

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

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

Significativa.

En lo que respecta al proyecto de digitalizacion:

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

documentos se concluya en la primera mitad del siguiente afio.

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

Solicitante.

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

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

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

1.- Politica de archivo: Préstamo

de documentos inter dreas.

2.- Nuevo convenio comercial

con la inclusion de cldusulas de

penalizacion.

Alta.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Posventa: Atencién y
solicitud de informacion de

clientes.

Procesos involucrados

1.- Quebrantamiento de

privacidad.

Riesgos

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

defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién a Clientes.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.-Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

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

2.- Posventa: Tratamiento

continuo a los créditos.

3.- Cobranza: Bisqueda y

procesamiento de  pagos
vencidos.
4.- Cobranza:

Regularizacion de créditos

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

cartera vencida.

Procesos involucrados

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

2.- Registros incorrectos de
clientes (con generacion de

pérdidas).

3.- Errores de introduccion de

datos, mantenimiento o

descarga.

4.- Soborno / cohecho.

5.- Error contable / atribucién a

entidades erréneas.

Riesgos

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

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

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

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

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Media.

Prioridad Plan

1.- Posventa:

Aseguramiento de créditos.

1.- Errores en otras tareas.

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

créditos sin cobertura.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

No significativa.

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

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

Plazo: Préximo cierre semestral.

Responsable: Gerente de Seguros de Crédito

Inventario  vehicular con el

estatus de las pdlizas

Media.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

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

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

obligacién de informar.

Procesos involucrados

Riesgos

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

monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

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

las reclamaciones y | privacidad.

demandas.

Procesos involucrados

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

monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

Compliance, UARO y Auditoria Interna.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

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

las reclamaciones y | obligacién de informar.

demandas.

Procesos involucrados

Riesgos

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

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

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

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

hora de la recepcion).

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

Auditoria Interna.

Plazo: Cuarto informe trimestral.

Responsable: Gerencia de Atencion a Clientes.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

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

primer pago vencido. depésitos sin valor.

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

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

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Significativa.

El plan de accién ha incluido lo siguiente:

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

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

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

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

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

pruebas.

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

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Alta.
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Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Cobranza.

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

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

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

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

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

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

Administracién de cartera
via agencias externas. 2da parte:

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

Plazo: Préximo cierre anual.

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

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

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

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Cobranza
incumplimiento:

cartera vencida.

Pase

por

a

1.- Operaciones no autorizadas

(con pérdidas pecuniarias).

2.- Errores de introduccion de
datos, mantenimiento o

descarga.

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

la califice

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

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Significativa.

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

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

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

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

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Auditoria Interna.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

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

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

Procesos involucrados

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Promocién: Desarrollo

de ofertas de promocion.

2.- Promocion: Desarrollo

de campaiias de publicidad.

Procesos involucrados

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

para cada nuevo lanzamiento de productos, campaiias u ofertas.

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

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

desarrollar.

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

resultados y conclusiones mismas que serdn presentadas al Comité Directivo.

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

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

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

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

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

autorizados por el Comité Directivo.

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

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

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

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

cumplimiento con las disposiciones legales.

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

la Direccién General

Documentacion / evidencia

Cada vez que se someta a
aprobaciéon  un  nuevo

producto.

Frecuencia del

monitoreo

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

nuevo producto cae dentro del perimetro de los controles existentes.

2.- Conocimiento del Cliente.

3.- Proteccién de los intereses del cliente.

4.- Cumplimiento con politicas y estandares.

5.- Gestion de riesgos.

6.- Procedimientos.

7.- Controles.

8.- Continuidad del Negocio.

Descripcion del monitoreo

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

nuevos convenios con

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

nuevos proyectos.

Objetivo del monitoreo

Compliance: Oficial

Cumplimiento.

de

Responsable del monitoreo

1.- Promocién: Vinculacién

con prospectos.

2.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

3.- Venta: Seguimiento a

la venta.

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

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

Plazo: 15 dias antes de lanzamiento.

Responsable: Direccién Comercial.

1.- Condiciones comerciales, mecdnica de operacion

y politica de riesgo.

2.- Boletin comercial.

Cada vez que una nueva

compafa, producto u
oferta haya sido
aprobada.

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

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

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

Comité de Nuevos Productos para la toma de decisiones.

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

ventas y  personal

operativo.

Oficial de Cumplimiento

Director Juridico.

/

142



Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

2.- Venta: Formalizacién
de venta.

3.- Autorizacién y

financiamiento: Andlisis de

Crédito.

4.- Autorizacién y
financiamiento: Analisis de

riesgo.

S5.- Autorizacién y
financiamiento: Dispersion

de recursos.

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

financiados, también sera colocada en el servidor.

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

falsificada.

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

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

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

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

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

1.- Procedimiento de revision autorizado por las

Direcciones.

2.- Reporte con la revision de las operaciones

financiadas y otorgadas

Diario.

Riesgo crédito:

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

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

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

requisitos documentales segtin politica de riesgo crédito.

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

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

de Crédito.

Prevencién de fraude:

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

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

estados de cuenta y comprobantes de domicilio.

3.- Alertas de sondeos dentro del escore.

Prevencién de lavado de dinero:

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

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

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

forma inmediata a Compliance.

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

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

Auditoria Interna, Compliance y Direccién de Riesgo.

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

anterior (d-1).

Supervisor Riesgo / Direccion

de Riesgo
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Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

2.- Autorizacién y
financiamiento: Andlisis de

Crédito.

3.- Autorizacién y
financiamiento: Andlisis de

riesgo.

4.- Autorizacién y
financiamiento: Dispersion

de recursos.

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

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

Responsable: Supervisor de Riesgo Crédito.

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

mes.

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

completo.

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

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

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

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

Responsable: Supervisor de Prevencién de Fraude.

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

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

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

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

Responsable: Oficial de Cumplimiento.

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

la operacién debi6 ser denegada y reportada.

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

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

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

Plazo: Cierre del mes posterior al inicio del plan

1.- Procedimiento para realizar la validacién mensual

a la calidad del otorgamiento y financiamiento.

2.- Informe mensual de la revision mensual a la

calidad del otorgamiento y financiamiento.

Mensual.

Riesgo crédito:

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

requisitos documentales segtin politica de riesgo crédito.

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

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

de crédito.

Prevencién de fraude:

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

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

estados de cuenta y comprobantes de domicilio.

3.- Alertas de sondeos dentro del escore.

Prevencién de lavado de dinero:

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

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

(KYC) al expediente.

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

forma inmediata a Compliance.

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

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

1.

Auditorfa  Interna:  Auditor

interno.
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Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y
financiamiento:

Archivacién y custodia.

Procesos involucrados

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

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

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

En lo que respecta al proyecto de digitalizacion:

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

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

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

autorizada por escrito por parte de la Direccién Solicitante.

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

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Politica de archivo: Préstamo de documentos inter

dreas.

Documentacion / evidencia

Mensual.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Arqueos (mensual).

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

permitird la salida ni entrada de documentos.

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

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

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

sistema “base cliente”.

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

(financiado, rechazado, otorgado).

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

documental.

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

motivos del prestamo estdn dentro de lo permitido segin politica.

2.- Entradas y salidas (mensual).

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

expediente.

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

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

urgente.

Descripcion del monitoreo

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

segtin politica.

Objetivo del monitoreo

Gerente de Archivo.

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y

financiamiento:

Archivacién y custodia

Arqueos sorpresivos:

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

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

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

UARO.

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

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

4 veces al afio.

Arqueos sorpresivos:

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

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

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

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

Corroborar la existencia y buen
estado del 100% de los

documento  valor  (contratos,

pagarés, facturas).

Gerente de Archivo.
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Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Plazo: Al cierre del proximo trimestre.

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y
financiamiento:

Archivacién y custodia.

2.-Posventa::

Aseguramiento de créditos.

3.- Cobranza por
incumplimiento:
Recuperacién via
conciliaci6n.

4.- Cobranza por
incumplimiento:

Administracion de cartera

via agencias externas.

Procesos involucrados

Monitoreo al desempeifio del proveedor:

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

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

interno de proteccion civil.

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

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

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

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

la informacién, Compliance y Sistemas de Calidad.

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Programa de monitoreo.

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

Documentacion / evidencia

Anual.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Verificar con evidencia documental que:

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

plan de continuidad de negocio (BCP).

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

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

informacién sobre los servicios proporcionados.

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

1.5.- Existen indicadores de produccion.

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

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

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

Descripcion del monitoreo

Validar el cumplimiento al

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

servicios.

Objetivo del monitoreo

Oficial de
Oficial de

Cumplimiento  /
seguridad de la

informacién / Auditor Interno

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y
financiamiento:

Archivacion y custodia.

En lo que respecta al proyecto de digitalizacion:

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

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

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

autorizada por escrito por parte de la Direccién Solicitante.

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

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

envie la documental pendiente.

1.- Politica de archivo: Préstamo de documentos

inter dreas.

2.- Nuevo convenio comercial con la inclusién de

cldusulas de penalizacion.

Cada vez que se someta a

aprobaciéon un  nuevo

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

nuevo producto cae dentro del perimetro de los controles existentes.

Vigilar que todos los nuevos

proyectos vinculados a nuevos

Compliance: Oficial de

Cumplimiento

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

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

expedientes y documentos valor
estdn resguardados y sin dafios y

que el 100% de documentos
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Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Plazo: Préximo cierre anual.

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

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

permitird la salida ni entrada de documentos.

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

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

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

“base cliente".

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

(financiado, rechazado, otorgado)

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

documental.

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

motivos de prestamos estan dentro de lo permitido segtn politica.

2.- Entradas y salidas (mensual):

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

expediente.

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

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

urgente.

Descripcion del monitoreo

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

segtin politica.

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Atenciéon y
solicitud de informacién de

clientes.

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién a Clientes.

1.-Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Trimestral.

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

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

cliente al expediente (mismo dia).

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

solo se haga entrega al cliente a peticién del mismo.

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

Archivo para su resguardo.

Gerente de Intervencion de

Cuentas.
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Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Atenciéon y
solicitud de informacion de

clientes.

2.- Posventa: Tratamiento

continuo a los créditos.

3.- Cobranza: Busqueda y

procesamiento de  pagos

vencidos.
4.- Cobranza:
Regularizacion de

créditos en mora.

5.- Cobranza por
incumplimiento: Venta de

cartera.
6.- Cobranza por
incumplimiento: Pase a

cartera vencida.

Procesos involucrados

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

de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

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

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

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

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

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

seguridad).

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

expediente via peticion de resguardo de documentos.

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

Descripcion del monitoreo

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

crédito.

Objetivo del monitoreo

Gerente de Cobranza.

Responsable del monitoreo

1.- Posventa:

Aseguramiento de créditos.

Procesos involucrados

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

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

Plazo: Préximo cierre semestral.

Responsable: Gerente de Seguros de Crédito

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Inventario vehicular con el estatus de pdliza.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

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

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

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

seguimiento por parte del broker.

Descripcion del monitoreo

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

aseguradora.

Objetivo del monitoreo

Gerencia de Seguros de Crédito.

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Tratamiento a
las reclamaciones y

demandas.

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Trimestral.

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

integrado al expediente del caso.

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

involucradas durante la gestion de los reclamos u oficios.

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

plazos establecidos por ley.

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

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

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

financieros.

Gerente de Atencién a Clientes.
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Tratamiento a
las reclamaciones y

demandas.

Procesos involucrados

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

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

n de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Existencia de sondeo "script".

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

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

con la registrada en el sistema “base crédito”.

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

se haya realizado la atencién con menores.

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

de la cuenta con adeudo.

Descripcion del monitoreo

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

agresivo a clientes.

tivo del monitoreo

Gerente de Atencién a Clientes

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Tratamiento a
las reclamaciones y

demandas.

Procesos involucrados

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

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

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

Compliance, UARO y Auditoria Interna.

Plazo: Cuarto informe trimestral.

Responsable: Gerencia de Atencion a Clientes.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

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

las consultas o reclamaciones presentadas ante la Unidad Especializada.

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

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

requeridas por ley.

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

informe previo al envio del informe a la Condusef.

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

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

Descripcion del monitoreo

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

servicios financieros.

Objetivo del monitoreo

Gerente de Atencién a Clientes.

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza: Gestién del

primer pago vencido.

El plan de accion ha incluido lo siguiente:

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

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

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

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

3.- Disefiar una prueba dirigida a monitorear mensualmente el desempeifio de las verificaciones al cumplimiento de la politica, la cual
constard de tres partes, una para validar que las aplicaciones en el Sistema de Crédito cuente con la peticién y/o justificacién segin
politica, que las aplicaciones hayan sido documentadas en la Base de Crédito y que los movimientos hayan sido reportados y

autorizados por la Direccién de Operaciones conforme a politicas, para este fin se pedird apoyo a la Gerencia de Cobranza por

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Mensual.

1.- Revisar que la reprogramacién de pagos de créditos hayan sido realizados por el

usuario facultado y autorizado por el drea de Administracion de Usuarios.

2.- Verificar que la reprogramacién de pagos de créditos cumplan con las
condiciones establecidas en la politica: Defunciones, error del sistema al no
reconocer el débito del cliente; y que todos hayan sido a peticiéon del cliente

(existencia de grabacion de 1lamada).

3.- Validar que todas las reprogramaciones de pagos de créditos hayan sido
documentados en la Base de Crédito indicando hora, fecha, Ejecutivo y tipo de

causa.

Verificar que el 100% de los
créditos aplazados cumplan con
la politica, que hayan sido a
peticién del cliente y que hayan
sido correctamente
documentados en la base de

crédito.

Gerente de Cobranza por

Incumplimiento.
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Procesos involucrados

Incumplimiento para la ejecucion de dichas pruebas.

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

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Cobranza.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza:
Regularizacion de

créditos en mora.

2.- Cobranza por
incumplimiento:
Recuperacién via
conciliaci6n.

Procesos involucrados

Se tiene contemplado la realizacion de Auditorias a las negociaciones y acuerdos de los Ejecutivos de Cobranza para lo cual se
realizaran muestreos aleatorios para detectar créditos saldados, con adeudo y créditos sin actividad de pago, el objetivo es contactar al
cliente y bajo el pretexto de una llamada de calidad comprobar con el cliente el tipo de negociaciones y acuerdos que se le han
propuesto. Las llamadas serdn realizadas por el drea de Atencion a Clientes con base en un cuestionario que serd elaborado en

conjunto con Auditoria Interna.

Los resultados de la auditoria se dardn a conocer a Auditoria Interna, Direcciéon de Operaciones, Direccion de Riesgo, UARO y

Compliance.

Plazo: Préximo cierre trimestral.

Responsable: Gerente de Cobranza, Gerente de Atencion a Clientes, Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Semestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Verificar que los clientes asociados con créditos con adeudo o saldo pendiente
de pago, reconozcan el pago generado o realizado pago a favor de la Entidad, asi
mismo, reconozcan el saldo pendiente de pago con el fin de verificar que la validez

del pago realizado o en su caso la ausencia del mismo.

* En caso de inconsistencia de las declaraciones del deudor o no correspondencia
con lo declarado por Cobranza, se deberd solicitar al cliente la aclaracién, asi como

el envié de los comprobantes de pago.

2.- Verificar que durante la gestion de llamadas no se hayan dado al cliente otras
referencias de pago (cuentas bancarias) que no sean las que correspondan o

reconocidas por la Entidad

3.- Verificacion con el deudor que durante el proceso de adjudicacion no se haya
solicitado pagos adicionales o entrega de otros bienes a personal identificado y

facultado para realizar funciones de cobranza a favor de la Entidad.
4.- Verificar que los pases a pérdida, el adeudo sea reconocido por el cliente y que
éste no haya realizado entrega de bienes y que no hayan sido declarados por el drea

de Cobranza.

Descripcion del monitoreo

Identificar ~ malas  practicas,
malversaciones, fraudes internos
y negociaciones no autorizadas
por parte del personal de
Cobranza y de Cobranza por

incumplimiento.

Objetivo del monitoreo

Auditoria  Interna:  Auditor

Interno.

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza:
Regularizacion de

créditos en mora.

2.- Cobranza por
incumplimiento:
Administraciéon de cartera

via agencias externas

Con el apoyo del drea de Sistemas de forma trimestral se realizaran monitoreos en dos partes:

ler parte:

1.- El drea de Sistemas de forma central revisard que en la red este habilitado el software que inhabilite a las PC’s el reconocer

dispositivos de almacenamiento como USB y DVD.

2da parte:

2.- Aleatoriamente se revisaran al menos 15 PC’s que no reconozcan USB y DVD, es decir que los puertos estén inhabilitados.

El informe de resultados serd entregado al area de Seguridad Informatica, Direccion de Sistemas y Direccion de Operaciones.

Plazo: Préximo cierre anual.

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

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Trimestral.

1.- Verificar que el puerto USB este deshabilitado.

2.- Verificar que no existan unidades de almacenamiento instaladas en el equipo.

Verificar que los equipos de
cémputo cuenten con los puertos
USB deshabilitados para la
prevencion del intercambio de
informacién almacenada dentro

de los equipos.

Gerente de Sistemas.
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza
incumplimiento:
Recuperacién

conciliacion

por

Procesos involucrados

Se solicitard el apoyo del drea Legal para realizar la auditoria a la vigencia y validez de poderes. Se prevé que se haga cada seis
meses. El objetivo es que el drea Legal dictamine que los poderes son vilidos y vigentes segiin tabla de facultades de los funcionarios
elegibles segun politica interna, asi mismo que los funcionarios estén plenamente indicados en los contratos de prestacion de servicios
profesionales con agencias de cobranza externas y que sean actuales, es decir que no haya algin poder vigente asignado a un

Funcionario que haya causado baja de la Entidad.

El dictamen serd entregado por el drea Legal a las Direcciones de Operaciones y Compliance.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente Juridico / Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Dictamen.

Documentacion / evidencia

Semestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Que los poderes vigentes son consistentes con la politica de niveles autorizacion.

2.- Verificar si existen poderes vigentes que debieron haber causado baja.

3.- Verificar si existe algin poder otorgado a un funcionario sin facultad de tenerlo,

si es asi (Cudntos casos? y jpor qué?
4.- Verificar si existen poderes sin efectos pero que deban estar vigentes.
5.- Verificar si existe algin poder que esta asociado con la realizacién de pleitos y

cobranza y que este operando en el proceso de recuperacion, si es asi, ;Cudntos? y

ipor qué?

Descripcion del monitoreo

Identificar poderes asignados a
funcionarios inelegibles o fuera
de competencia y detectar
poderes no vigentes que puedan

impactar a la operacion.

Objetivo del monitoreo

Gerente Juridico.

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza
incumplimiento:

cartera vencida.

Pase

por

a

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

siguiente:

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

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

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

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

Se elaborard un informe con los hallazgos en cual se entregard a la Direccién de Riesgos, Direccién de Operaciones, UARO vy

Direccién General.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Auditoria Interna.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Mensual.

Detalle de la prueba:

1.- Revisar si existe autorizacién por parte de la Direccién de Operaciones previo a

la transmision de los créditos soportada con las validaciones del back office.

2.- Revisar si existe algin crédito en la base de riesgo crédito que no haya sido

transmitido y que no se localiza en la base de créditos transmitidos por cobranza.

3.- Revisar si existe algin crédito en la base de riesgo crédito que no se debié

transmitir y que fue localizado en la base de créditos transmitidos.

4.- Corroborar que el estatus registrado en la base crédito para cada crédito

transmitido sea el correcto.

Validar que el 100% de las
transmisiones a cartera vencida y
pérdidas no esteé en proceso de
aclaracioén y que cumpla con los
criterios de inactividad y que no
existan créditos transmitidos no
incluidos en la base de riesgo

crédito.

Auditorfa  Interna:  Auditor

interno.
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Resultados de la Aplicacién de la Metodologia

Conclusiones

Cumplimiento Regulatorio

Cumplimiento a las disposiciones generales aplicables a las instituciones de crédito

La implementacion del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional conforme a la metodologia expuesta en

el presente trabajo sienta las bases para que la entidad pueda cumplir con los requerimientos exigidos por el

regulador local (CNBV), para las Sociedades Financieras de Objeto Limitado Vinculadas

que en caso de

incumplimiento podria conllevar sanciones que van de los 200 a 2,000 dias de salario minimo vigente en el Distrito

Federal, es decir multas que van de los $11,964 a los $119,640.

Prevencion de Pérdidas

Fraudes internos / Abuso de confianza por parte de empleados

Previo a la implementacién del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional, la entidad en los afios 2008 y

2009 fue objeto de fraudes internos y abuso de confianza por parte de empleados, dichas incidencias se detallan

como sigue:

Macroproceso

Proceso

Incidente

Mes, afo

Numero de
incidencias

Impacto

Comentario

Ejecutivos de ventas se confabulan para falsificar
documentos y contrato, aprovechando que cliente

El impacto corresponde a la suma
de los montos del capital

Venta Preautorizacién | Falsificacion trunca proceso de otorgamiento, retoman crédito Mayo, 2009 1 $82,000 financiado por cada crédito
para auto otorgarselo. defraudado.
Ejecutivos de venta falsifican documentacion del .
X P S - El impacto corresponde a la suma
Autorizacién y expediente de crédito (idenficaciones oficiales, de los montos del capital
financiamiento Pre estudio Falsificacion comprobantes de |ngr§sos) y man}pulan re’gllstros Diciembre, 2009 |5 $600,000 financiado por cada crédito
en Sistema para falsificar operacién de crédito con
) . defraudado.
el fin de auto otorgarse 4 créditos.
Supervisores y Ejecutivos de Operacion de Crédito Bl |mp§cto corresponde a a suma
) o L . . de los intereses no ganados
N autorizan créditos a familiares con tasas de interés ) .
Autorizacion y o Abuso de . o h resultado del diferencial entre la
. L Preautorizacion X preferenciales, las cuales por politica solo deben Julio, 2009 35 $661,303 N .
financiamiento confianza f : tasa de interés otorgada
ser otorgadas a clientes Vip y empleados de la . . . .
. indebidamente y la tasa de interés
Entidad.
real.
Supervisor de cobranza realiza negociaciones no
autorizadas con deudores para saldar adeudos a
cambio de entrega de unidades mas un importe de M 2008 El impacto corresponde a la suma
Cobranza por Adiudicacié Robo, $10,000 con el cual le elimina todo tipo de interés, Dlayo, bre. 2008 |5 $452,000 de los montos del capital
incumplimiento Jucicacion falsificacion asi mismo decomisa vehiculos y falsfica poderes iciembre, ’ financiado por cada crédito
S X Enero, 2009
para adjudicarlos, las unidades nunca fueron defraudado.
entregadas a la Entidad por lo que fueron
defraudadas.
Totales 46 $1,795,303

Como resultado de implementaciéon del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional y bdsicamente a la

ejecucion de programas de monitoreo en los afios 2010 y en lo que va del 2011 no se han presentado algin tipo de

practica no ética que sugiera la ocurrencia de fraudes internos, abusos de confianza o robos.

Se concluye que el Sistema estd operando y previniendo este tipo de practicas que impactan en pérdidas para la

entidad.
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Prevencion de multas

La implementacién del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional y de los programas de monitoreo ha
permitido a la Entidad el prevenir la ocurrencia de multas, ya que en las inspecciones por parte del regulador de los
afios 2010 y 2011 no se han presentaron multas por parte de éste, las multas que por su relevancia, la Entidad esta

expuesta son las siguientes, mismas que no se han presentado.

Fundamento de ley Impacto
Articulo 108 de la ley de instituciones
de crédito. $119,640
Articulo 115 de ley de instituciones de
crédito. ! $5,982,000
Articulo 42 de ley de transparencia y
ordenamiento de servicios financieros. $299,100
Articulo 43 de la ley de transparencia
de los servicios financieros . $1,196,400
Articulo 60 de la ley para regular las 59.820
sociedades de informacion crediticia. $59,

Total $7,656,960
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Anexos

Anexo 1

Asignacion de las lineas de negocio

Nivel 1 Nivel 2 Grupos de Actividades
Finanzas corporativas
Finanzas de Fusiones y adquisiciones, suscripcién de emisiones,
Finanzas Administraciones locales / privatizaciones, bursatilizaciones, servicio de estudios,
corporativas publicas deuda, acciones, sindicaciones, ofertas publicas
iniciales, colocaciones privadas en mercados
Banca de inversion secundarios.

Servicios de consultoria

Negociacion y
ventas

Compras y ventas

Formacién de mercado

Posiciones propias

Tesoreria

Renta fija, renta variable, divisas, crédito, posiciones
propias en valores, préstamo de valores, reportos y
operaciones  similares,  operaciones financieras
derivadas, intermediacién y servicios adicionales, y

deuda.

Banca minorista

Banca minorista

Créditos y depositos de clientes minoristas, servicios
bancarios, fideicomisos y testamentarias.

Banca privada o patrimonial

Créditos y depositos de clientes de banca privada o
patrimonial, servicios bancarios, fideicomisos y
testamentarias, y asesoria de inversion.

Servicios de tarjetas

Tarjetas de empresa / comerciales, de marca privada y

Banca comercial

Banca comercial

minoristas
Financiamiento de  proyectos, bienes raices,
financiamiento de  exportaciones, financiamiento

comercial, factoraje, arrendamiento  financiero,

préstamo, garantias, letras de cambio.

Pago Yyl .. Pagos y cobranzas, transferencia de fondos,
o Clientes externos ., o
liquidacion compensacion y liquidacion.
Depodsitos en custodia, certificados de deposito,
Custodia operaciones de sociedades (clientes) para préstamo de
Servicios de valores.
agencia

Agencia para empresas

Fideicomisos de empresas

Agentes de emisiones y pagos

Administracion
de activos

Administracion discrecional
de fondos

Agrupados, segregados, minoristas, institucionales,
cerrados, abiertos, participaciones accionarias.

Administracién no
discrecional de fondos

Agrupados, segregados, minoristas, institucionales, de
capital fijo, de capital variable

Intermediacion
minorista /
operaciones de
corretaje al
menudeo

Intermediacion minorista /
operaciones de corretaje al
menudeo

Recepcion, registro, ejecucion y asignacion.
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Anexo

Clasificacion

2

pormenorizada de tipos de eventos de pérdida

Basilea nivel 1

Categorias de tipos de eventos (Nivel 1)

Definicion

Basilea nivel 2

Categorias (Nivel 2)

Basilea nivel 3

Actividades (Nivel 3)

Fraude interno

Pérdidas derivadas de algiin tipo de actuacion
encaminada a defraudar, apropiarse de bienes
indebidamente o soslayar regulaciones, leyes
o politicas empresariales (excluidos los
eventos de diversidad / discriminacién) en las
que se encuentra implicada, al menos, una
parte interna a la empresa

Uso indebido de facultades y poderes

1.1.1
Operaciones no reveladas (intencionalmente)
1.1.2
1.1 Actividades no autorizadas Operaciones no autorizadas (con pérdidas
1.1.3 pecuniarias)
Valoracién errénea de posiciones
1.1.4 (intencional)
Fraude / fraude crediticio/ depésitos sin valor
1.2.1
Hurto / extorsién / malversacion / robo
1.2.2
Apropiacién indebida de activos
1.2.3
Destruccién dolosa de activos
1.2.4
Falsificacion interna
1.2.5
Utilizacion de cheques sin fondos
1.2 Hurto y fraude 1.2.6
Contrabando
1.2.7
Apropiacién de cuentas, de identidad, etc.
1.2.8
Incumplimiento / evasion de impuestos
1.2.9 (intencional)
Soborno / cohecho
1.2.10
Abuso de informacién privilegiada (no a favor
1.2.11 de la empresa)
Vulneracién de sistemas de seguridad
1.3.1
Daiios por ataques informdticos
1.32
1.3 Seguridad de los Sistemas - — —
Robo de informacién (con pérdidas
133 pecuniarias)
Utilizacién inadecuada de claves de acceso
1.3.4

y/o niveles de autorizacion
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Basilea nivel 1

Categorias de tipos de eventos (Nivel 1)

Definicién

Basilea nivel 2

Categorias (Nivel 2)

Basilea nivel 3

Actividades (Nivel 3)

2.1.1 Hurto / robo / estafa / extorsion /sobor
Falsificacion Externa / Suplantacion de
2.12 .
personalidad
2.13 Utilizacion fraudulenta de cheques
2.1 Hurto y fraude
214 Uso y/o divulgacién de informacién
o privilegiada
Pérdidas derivadas de algiin tipo de actuacion 215 Espionaje industrial
encaminada a defraudar, apropiarse de bienes
2 Fraude externo X K o
indebidamente o soslayar la legislacién, por
parte de un tercero. 2.1.6 Contrabando
2.2.1 Vulneracion de sistemas de seguridad
222 Daiios por ataques informdticos
22 Seguridad de los sistemas
223 Robo de informacién (con pérdidas
- pecuniarias)
Utilizacion inadecuada de claves de acceso
224 . o
y/o niveles de autorizacion
Cuestiones relativas a la remuneracion,
3.1.1 prestaciones sociales, extincién de contratos y
3.1 Relaciones laborales recursos humanos
Organizacion laboral
3.1.2
Responsabilidad en general (resbalones, etc.)
Pérdidas derivadas de actuaciones 32.1
. incompatibles con la legislacién o acuerdos
Relaciones laborales y .. . - —
3 seguridad en el puesto de laborales, sobre higiene o seguridad en el » . ) Casos relacionados con las normas de higiene
;r;ﬁaa'o ) trabajo, sobre el pago de reclamaciones por 3.2 Higiene y seguridad en el trabajo 3.22 y seguridad en el trabajo
y dafios personales, o sobre casos relacionados — -
con la diversidad / discriminacién. 323 Indemnizacién a los trabajadores
33.1 Todo tipo de discriminacién
33 Diversidad y discriminacion
332 Invasion a la intimidad y/o acoso
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[Basilea nivel T

Categorias de tipos de eventos (Nivel 1)

Definicién

Basilea nivel 2

Categorias (Nivel 2)

Basilea nivel 3

Actividades (Nivel 3)
Abusos de confianza / incumplimiento de

4.1.1 pautas
Aspectos de adecuacién / divulgacion de
412 informacién (know your customer KYC, etc.)
Quebrantamiento de la privacidad de
4.1.3 informacién sobre clientes minoristas
Quebrantamiento de privacidad
41 Adecuacion, divulgacién de 4.1.4
. informacién y confianza -
Ventas agresivas
4.1.5
Confusién de cuentas
4.1.6
Abuso de informacién confidencial
4.1.7
Responsabilidad del prestamista
4.1.8
Pérdidas derivadas del incumplimiento
involuntario o negligente de una obligacién Practicas restrictivas de la competencia
4 Clientes, productos y profesional frente a clientes concretos 4.2.1
practicas empresariales (incluidos requisitos fiduciarios y de — -
adecuacion), o de la naturaleza o disefio de un 422 })ractlcas comerciales / de mercado
producto. -2 improcedentes
Manipulacién del mercado
4.2.3
42 Pricticas empresariales o de
) mercado improcedentes Abuso de informacién privilegiada (a favor de
4.24 la empresa)
Actividades no autorizadas
4.2.5
Blanqueo de dinero
4.2.6
Defectos del producto (no autorizado, etc.)
4.3.1
4.3 Productos defectuosos
Error de los modelos
4.3.2
Ausencia de investigacion a clientes conforme
4.4 Seleccién, patrocinio y riesgos 4.4.1 a las directrices
Litigios sobre resultados de las actividades de
4.5 Actividades de asesoramiento 4.5.1 asesoramiento
Pérdidas por desastres naturales
Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a 5.1.1
= . . . . . Desastres y otros
5 Dafios a activos materiales activos materiales como consecuencia de 5.1 acontecimientos Pardidash
desastres naturales u otros acontecimientos. 512 crdi las umanas ?Or causas externas
oL (terrorismo, vandalismo)
Hardware
6.1.1
Software
6.1.1.
6 Incidencias en el negocio y fallos en los Pérdidas derivadas de incidencias en el 6.1 Sistema:
. . . . stemas
sistemas negocio y de fallos en los sistemas. Telecomunicaciones
6.1.1.
Interrupcién / incidencias en el suministro
6.1.1
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[Basilea nivel T

Categorias de tipos de eventos (Nivel 1)

Basilea nivel 2

Categorias (Nivel 2)

Basilea nivel 3

Actividades (

Ejecucion, entrega y gestién de procesos

Pérdidas derivadas de errores en el
procesamiento de operaciones o en la gestién
de procesos, asi como de relaciones con
contrapartes comerciales y proveedores.

Comunicacién defectuosa

7.1.1
Errores de introduccién de datos,
7.1.2 mantenimiento o descarga
Incumplimiento de plazos o de
7.1.3 responsabilidades
Ejecucién errénea de modelos / sistemas
7.1.4
. Recepcion, ejecucién y mantenimiento de T Error contable / atribucién a entidades
. operaciones o erroneas
Errores en otras tareas
7.1.6
Fallo en la entrega
7.1.7
Fallo en la gestién del colateral
7.1.8
Mantenimiento de datos de referencia
7.1.9
Incumplimiento de la obligacién de informar
7.2.1
7.2 Seguimiento resentacion de informes - —
£ P Inexactitud de informes externos (con
7.22 generacién de pérdidas)
Inexistencia de autorizaciones / rechazos de
7.3.1 clientes
Documentos juridicos inexistentes /
7.3 Aceptacién de clientes y documentacién 7.3.2 incompletos
Errores en los contratos (disefio deficiente,
7.3.3 errores tipogrificos, cldusulas erréneas, entre
otros.)
Acceso no autorizado a cuentas
7.4.1
Registros incorrectos de clientes (con
7.4 Gestién de cuentas de clientes 7.4.2 generacién de pérdidas)
Pérdida o dafio de activos de clientes por
7.4.3 negligencia
De la normativa fi
7.5.1
Pérdidas derivadas del incumplimiento de la De la normativa bancaria
7.5 . 7.5.2
Normativa
De otras normas.
7.5.3
Fallos de contrapartes distintas de clientes
7.5.1
Otros litigios con contrapartes distintas de
7.5 Contrapartes comerciales 7.52 clientes
Errores en los contratos (disefio deficiente,
7.5.3 errores tipogrificos, cldusulas erréneas, entre
otros.)
Subcontratacién
7.6.1
Litigios con distribuidores
7.6 Distribuidores y proveedores 7.6.2
Errores en los contratos (disefio deficiente,
7.6.3 errores tipogrificos, cldusulas erréneas, entre

otros.)
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Anexo 3

Formato de diagramacion

ENTRADA FROCESO SALIDA

Conector Misma Pagina

SUBPROCESO ACTIVIDAD
ENTRADA Producto / Servicio

Conecton Otra Pagina

ACTIVIDAD —@

Punto de Control

Producto / Servicio

Actividad con Riesgo

F

ACTIVIDAD
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Anexo 4

Formato de documentacién “Mapeo y Medicion de Riesgos”

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion Causas Efecto Frecuencia

Probabilidad de

ocurrencia

Tipologia de riesgo - Basilea Il

Pérdida directa / Pérdida Indirecta/ veces X dia, semana,

C . ~ . o
ausa Efecto Internas / Externas Costo de Oportunidad mes, afio
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Anexo 4

Formato de documentacién “Mapeo y Medicion de Riesgos” (continuacion)

Mapeo y Medicion de Riesgos

Pérdida anual (Potencial o histérica en $ MXN ) Priorizacion
Impacto Comentarios de la valuacion Magnitud

Relevante / No

Pérdida directa (PD) Pérdida indirecta (PI) Costo de Oportunidad (CO) R
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Anexo 5

Formato cuestionario

Cuestionario evaluacion controles
Fecha:

Unidad / Departamento:

Grupo o subsidiaria:

Ciclo denegocio u soporte:

Proceso:

Subproceso:

Responsable del proceso:

Auditor:

1.- (Explique las tareas o pasos necesarios para desarrollar la actividad de control?

2.- ;Emplea informacion, reportes generados por otras dreas para la realizacion del control ? ;Revisa su contenido?
3.-¢ Existen limitaciones para registrar entradas de operaciones en el sistenma ?

4.-; Cudles son las candados que existen para impedir que se omitan o afiadan indebidamente operaciones?
5.-¢Cudl es el procedimientoy quién lo realiza en caso de detectarse un error?

6.-; Qué efectos se pueden preserntar o se han presentado si no se detecta el error?

7.-¢Cudl es el tratamiento y quién lo revisa para el caso de operaciones fueradelos pardmetros establecidos?

8.-¢ Existen procedimientos de maker — checker para las operaciones relevantes o previo al ingreso de los datos
de la operacién en los sisterms?

9.-¢ Existe un plan de contingencia en caso de ausencia del responsable de la realizacion del control o por interrupciones

en los sistemas u equipos?

10.-; Gémo se corcilian las interfases entre los sistemas operativos y contable?

11.-; Conoce el marco nommtivo o regulatorio que delimite, restringa o defina las funciones a desempenar ?
12.- ;Conoce las politicas internas que norman las funciones de su puesto?

13.- ;Conoce los lineamientos del codigo de ética y estandares de comportamiento profesional ?
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Anexo 6

Tipo de causas

Tipo Categoria Comentarios Causa
Acto humano , , i ., .
deliberado Acto deliberado de empleados. Robo, fraude interno, corrupcion, malversacion de dinero.  |Interna
Distracciones (error de teclado, error en el . .
Error Humano. o . Error en el procesamiento de operaciones. Interna
desempefio de una actividad manual).
La falta de competencia (asesoramiento,
Error Humano. decision, transmision errénea de Error relacionado con la falta de competencias. Interna
comunicacion).
Disponibilidad de personal (ausencia o Los errores humanos relacionados con la falta de personal
Error Humano. . . Interna
tarea incompleta). temporal (recurrente o estructural, control inadecuado).
Incumplimiento de leyes / reglamentos y
Error Humano. practicas del mercado (incluidas las Incumplimiento involuntario. Interna
relaciones con los empleados).
Causas procedentes de aplicaciones o infraestructura de
sistemas (incluyendo red o telefonia, ....), deterioro o dafio
de servicios de sistemas, fallas en las aplicaciones de
sistemas. pérdida de datos.
Falla o caida de los sistemas de TI dentro Errores de aplicacion, control inadecuado de gestion de
Falla de Sistema. cambios, gestion de incidentes inadecuada, deficiencias en el|Interna

del ambiente de produccion.

plan de continuidad, capacidad de hardware insuficiente,
capacidad de almacenamiento insuficiente, documentos
inexactos, la gestion inadecuada de problemas, caida de
centro de datos, falla en un componente de infraestructura,
obsolescencia de un componente de infraestructura.

164




Anexos

Tipo Categoria Comentarios Causa
Proyectos con retraso en la entrega, aumento de costos,
Defecto de Sistema . |Fallas en la administracion de proyectos.  |abandonado, no incluir la observancia de disposiciones o Interna
regulacion.
Todas las causas de seguridad de TI
Defecto de Sistema . |Debilidad en medidas de sequridad de TL. |, causa de incidentes de seguridad (operacion de una Interna
violacion de la seguridad informatica).
Uso indebido de Uso indebido de los derechos de acceso de |Utilizacion de derechos usurpados, derechos indebidamente
. . o Interna
Sistema. TL concedidos o violacion de derechos.
Falla de un . o . . . -
- Proceso mal disefado /insuficiente /tareas |Por ejemplo: procesos deficientes, ausencia de politicas o
procedimiento o . . Interna
: mal ejecutadas. procedimientos.
proceso interno.
Falla de un . , , . - .
. Problema relativo a la informacion, Por ejemplo: El proceso no esta bien comunicado entre los
procedimiento o - ., . . . - Interna
) comunicacion, segregacion de funciones. |involucrados, conflictos en la toma de decisiones.
proceso interno.
Falla de un . e,
- o . Por ejemplo: errores en el disefio / ejecucion de controles
procedimiento o Control inexistente / inadecuado . . o Interna
: internos o controles mal disefiados.
proceso interno.
Falla de : Instalaciones, equipamiento, instalaciones no seguras o sin
. Falta de infraestructura. lones, equip ! g Interna
infraestructura. mantenimiento.
Acto humano . Por ejemplo: robo, vandalismo, fraude externo, ataques de
: Acto deliberado de personas externas. ) ] P e ! g Externa
deliberado. virus informaticos.
Catastrofe Natural , . . . .
/ Catastrofe Natural. Por ejemplo: terremotos, inundaciones, gripe HIN1 ... Externa

Accidente .
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Condiciones riesgo
pais).

pago de impuestos después de una decision del gobierno
(adeudo de dinero por Obligaciones fiscales, Seguridad
Social, declaraciones de IVA asi como sus respectivos
aiustes)

Tipo Categoria Comentarios Causa
Catastrofe Natural / |Desastre debido a imprudencia o . . - L, .
. . Por ejemplo: incendio, inundacion, accidente ... Externa
Accidente . provocacion .
Proveedor externo
rvicio publico, |Error / defect n proveedor , e , . .
(de servicio publico, or / defecto de.ul p.o egdo /0 Por ejemplo: energia eléctrica, burd de crédito, custodia de
proveedor de proveedor de servicios incluidos los valores Externa
servicios servicios pUblicos. '
tercerizados) .
Por ejemplo: modificacion legislativa sin tiempo suficiente
Entorno externo para adaptarse.
(Leyes, Politica, . i i Por ejemplo: riesgo legal, gastos procesales, conflicto en el
Regulacion Bancaria / legal / fiscal. Externa
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Anexo 7

Tipo de efectos
Tipo de | Tipo de Efectos Tipo de Comentarios
impacto Efectos
financiero
Reduccion del La interrupcion temporal, vinculada a la falta del recurso humano
vqumep de Interrupcion (huelgas, enfermedades o epidemias, instalaciones de dificil acceso), la
negocios Negocios paralizacién de los sistemas de informacion, interrupciones de servicios
publicos tales como electricidad, transporte.
Disminucion Gastos por las operaciones de préstamo
de s | - Gastos por cobranza.
ingresos por
Costo de ingereses PO _ Intereses por demora.
oportunidad
Disminucion Reduccién de las ganancias de capital sobre instrumentos financieros.
La reduccién de los | de las
ingresos ganancias de
capital
Disminucion Comisiones sobre créditos otorgados.
de las
comisiones
recibidas
Capital Pérdida de capital sobre instrumentos financieros y los activos mantenidos.
perdidas  en | pardida durante la liquidacion o la cobertura de una operacion.
. los productos
Pérdida, Aumento de los financieros
asto astos financieros - — - z - - -
9 9 Financiacion Un interés moratorio, el incremento de intereses deudores, etc.
recargo
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con la gestion
de crisis.

Tipo de | Tipo de efectos Tipo de efectos Comentarios
impacto
financiero
Aumento de las | Por ejemplo: las tasas.
comisiones  a
pagar.
Aumento  del | Aumento de reservas preventivas.
riesgo de
crédito.
Otras Por ejemplo, como resultado de la malversacion de fondos en las cuentas
transferencias a | internas, etc.
las pérdidas.
Aumento de los | Aumento de los costos salariales: honorarios extras, trabajo temporal, el
costos de los | recurso a proveedores de servicios externos, etc.
recursos
humanos.
Gastos Gastos procesales, los honorarios de abogados externos.
externos.
Gastos de | Crisis de Comunicacion, acciones de comunicacion especificamente dirigidas
Aumento de los comunicacion. contra los clientes, etc.
costos de Costo para la | Documentos contractuales, facturas, garantias, instrumentos de pago, re-
Pérdid funcionamiento o reconstitucion ingreso de datos en los sistemas, etc.
er lt a, gastos generales | de los
gasto documentos.
Los costos | Excluyendo los costos de los recursos humanos o comunicacién costos
relacionados

Ejemplo: Restitucién de equipos, etc.

Otros gastos.

Por ejemplo: las pérdidas en inversiones relacionadas con proyectos
abandonados.

La accion de
responsabilidad.

Responsabilidad civil o penal.

Legal,
reglamentarias o Sancion Las sanciones relacionadas con la actividad bancaria, fiscal o laboral.
contractuales Regulatoria.
sanciones
Pena Clausulas desfavorables en un contrato con un tercero (cliente, la
convencional. contraparte, los proveedores, etc.), resoluciones judiciales adversas.
El dafio, la Dafio o
depreciacion o la depreciacion de | Egificios (gastos de reconstruccion o disminucién del valor contable neto).
desaparicion de los | los activos

activos o bienes del
banco o el cliente.

inmobiliarios del
banco.
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Tipo de | Tipo de efectos Tipo de Comentarios
impacto efectos
financiero
El dafio, la | Dafio, la | Valores en cajas fuertes del banco, equipos, mobiliario, transportes, etc.
depreciacion o la | depreciacion
desaparicion de los | o la
activos o bienes del | desaparicion
banco o clientes. de bienes
muebles o
propiedades
del banco.
El deterioro | Equipo (costo reequipamiento)
de l0s | pepreciacién de activos mas all de su vida contable
activos . .
financieros De valores (por ejemplo: robo de objetos)
del cliente. Deterioro, etc.
Pérdida, El deterioro | Den lugar a indemnizacion del cliente y se limita a las pérdidas de capital,
gasto de los bienes | la cobertura de los errores de la Entidad (transferencias incorrectas, por
muebles del | ejemplo), identificados o malversacion de fondos en cuentas de clientes,
cliente. (con exclusion de las sanciones)

Incidencia o peligro

Lesiones que

Indemnizacién resultado de negociaciones, etc., con exclusién de todas las

para la salud vy | implican al | sanciones, sanciones reglamentarias o contractuales, o de la pena después

seguridad de las | personal. de una resolucién de la junta de conciliacién y arbitraje.

personas. Lesiones que | Indemnizacién resultado de negociaciones, etc., con exclusién de todas las
implican  al | sanciones, sanciones reglamentarias o contractuales, o de la pena después
cliente o a | de una resolucion de la junta de conciliacion y arbitraje.
terceros.

Impacto en el | Disminucion Impacto directo en un balance general , no impactoen el P & L.

balance. de la
situacién
neta

No financiero Riesgo de El dafio a la | Noticias negativas en medios de comunicacion.
Reputacion. imagen de la

Entidad.
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Anexo 8

Mapeo de riesgos para el proceso de crédito
Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Desarrallo de

Codigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Generacion de ideas,
elaboracion de

Subproceso

Descripcion
Causa -Efecto

Lanzamiento de productos o campafias con

ias antra la i antra al eatizadar
de créditos de la pagina web de cada punta de venta
con la oferta del producto y el sistema de crédita, por

Tipologia de riesgo - Basilea Il

7. Ejecucitn, entrega

7.1.3 Incumplimiento
de plazos o de

Internas / Externas

Intera / Proceso /mal disefiado

Efecto

Perdida directa / Pérdida
Indirecta / Costo de Oportunidad

Costo de oportunidad (CO): Importe

Mapeo y Medicion de Riesgos

Frecuencia

5 Impacto
veces X dia, semana,

mes, afio

67 solicitudes son
rechazadas al lanzar un

Comentarios de la valuacion

CO =Margen de utilidad promedio por crédito X
Imparta pramedio histéricn por crédite
financiado

CO = 3.8% x $140,000 = §5,320

Magnitud

Marginalmente

Pérdida anual (Potencial o historica en $ MXN )

Pérdida directa (PD)

Pérdida
indirecta (PI)

sto de

Oportunidad (CO)

Priorizacion

Relevante [ No
relevante

fraudulenta

ofertas de MP-01-P01 _ |MP-01-P0O1-SB-01 que no se completd la instalacién del cotizador en la |y gestion de Jinsuficiente fprocedimiento de del margen de utilidad no recibido  |nuevo producto o Alta probabilidad Imperceptible  |COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen § 356,440.00 |No relevante
! conceptos y definicion 5 ! responsatilidades = i < : aceptable
promacin e pagina web asi como su puesta a punto a causa de  |procesas tareas mal ejecutadas por cada producto rechazada campafia en el afia de utilidad promedioa por crédito X # Créditos
deficiencias en la administracion del proyecto lo cual pasado rechazados X Importe promedio histérico par
impide al sistema avanzar con el estudio de crédito crédita financiado
generando créditos rechazados COA= 3.8% X 67 X $140,000 = $356,440.00
de la o regulacidn, derivada PD = Dias de salario minimo de multa segin
de no conocer o prever por parte de la Administracion . Interna / Incumplimiento de leyes / 1 vez por afia, dado que articulo 42 de Ia ley de transparencia y
Deesrolidh Desarrolla técnico de Comercial de la legislacion vigante (CNBY, Candusef)|/~ E1ecucion. entregaly ¢ 5 |, otk et PR R PO Bopone k™ | oo ehhers Sob acer sof nilnmimicito b sk S ki
ofertas de MP-01-R01 MP-01-P01-SB-02 o y gestion de . : . . No probable Severo o B 5 $ 299,100.00 | 5 - |$ - |Relevante
; ofertas que impacten el desarrollo de ofertas de créditos al normativa bancaria | mercado (incluidas las relaciones | multa un oferta comercial par del dia de salario minimo vigente en el DF
promacidn 5 procesos = 2
piblico lo cual consecuenta sanciones del regulador con los empleados) afio PD = 5,000 X 559.62
(CNBV) PD = $299,100.00
Aumento de rechazos de solicitudes de créditos CO =Margen de utilidad pramedio por crédito X
durante el inicia del lanzamiento ofertas comerciales Importe pramedio histérica por crédito
sin haber comunicado a la fuerza de ventas los 745 inciimpinisnto
Desarrollo de requisitos comerciales de la nueva oferta (requisicion |7. Ejecucion. entregal ;' 7+ D‘;a Intema / Proceso {mal disefiado  |Costa de oportunidad - Importe del |56 solicitudes que fusron CO = 3.8% x $140,000 = §5,320 et
ofertas de MP-01-P01 Lanzamiento de ofertas. |MP-01-P01-SB-03 de solicitudes de crédito que incumplan con los ¥ gestidn de mspmabmmas Jinsuficients /procedimiento de margen de utilidad no recibida por |rechazadas el afio Alta probabilidad Imperceptible  |COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen ﬁcegmhle 5 - s ElE 297,920.00 |No relevante
promacian porcentajes de enganche, firmas avales, tipo de procesos P tareas mal ejecutadas cada producta rechazado pasado de utilidad promedia por crédito X # Créditos
de seguro, participantes), lo rechazados X Imparte promedio histérico por
cual provoca costas de oportunidad por los créditas crédita financiado
rechazados. COA = 3.8% X 56 X 5140.000 = $297,920.00
a disp I internas iz gl s PD = Dias de salario minimo de multa segin
i . nunca ha pasado sin 3 :
asi como de a regulacidn local impuesta por Interna / Incumplimiento de leyes / < L articulo 42 de |a ley de transparencia y
Dgsaroiad Definicidn campafias de autoridades por implementar programas de publicidad z 752Dela reglamentos y pricticas del Pérdida directa : Importe de la amhagolaihspetad) ordenamiento de servicios financieros X Importe
campafias de MP-01-P02 MP-01-P02-5B-01 fu 2 4 y gestion de Sk 4 i = que hace CNBV es de No probable Severo 2 o 1 5 299,100.00 | & - |8 - |Relevante
era de los pardmetros regulatorios emitidos por las normativa bancaria  |mercado (incluidas las relaciones  |multa del dia de salario minimo vigente en el DF.
publicidad 5 2rocesos forma anual y en =
autoridades. lo cual conllevaria a sanciones o en su con los empleados) 2 PD = 5,000 X 559.62
3 promedio solo se hace £
caso mala imagen o reputacidn i PD = $299,100.00
una campafia anual.
Impresidn y de material publi en
puntos de venta que incumple con la regulacidn y que
es retirado de los puntos de venta para evitar
D " i . por defi enelp di de g Pérdida directa: Importe del pago sz .
esarrollo de Implementacién de s i 0.of |7 Eiecucién. entregal, | , T i - et . ; : — PD = Monto del gasto por reimpresién v ST
i MP-01.902 e s MP-01-P02-SB-02 validaion por parle e la Enlidad de las mueslios octidias 2 nures en nleina / Cunbiul inexislente adicional al proveedor pur lus vez pur aily, sulu ha No probable i o i anginalmente 5 86,000.00 | 5 s _ N
entregadas por la Agencia de publicidad con el otras tareas inadecuada senicios de impresion y pasado en una ocasion i aceptable
publicidad publicidad procesos 2 PD = $88,000.00
contenido del material publicitario y que se haya dado distribucign del material publicitario
el VoBao al proveedor para la impresion y distribucian
del material, lo que significa aumento del gasto de
impresian y distribucidn.
Destruccion de papeleria indispensable para el
otorgamiento del crédito tales como - Contratos,
pagarés_ folders para expedientes: por cambio en la
imagen corporativa, adecuaciones regulatorios y iR _ "
- . % " . Ejecucién, entrega . i . - PD = Monto del gasto por reimpresién y .
Vinculacion can MP-01-P03 Aprovisionamiento de MP-01-P03-5B-01 cambmd.a razdn social, deb\d? ala mala planeacidn y| J gestion de 7.1.6 Errores en !ntema / Control inexistente / Perd\dé‘d\re:la, Gastos de 1 vez por afio, solo ha No probable Substancial distribucign de papsleria Marginalmente $ 137,708.00 | 5 s .. |Navsisisia
prospectos recursos deficiencias en la comunicacidn con los nuevos otras tareas inadecuada impresicn con una nueva orden  |pasado en una ocasicn o aceptable
: procesos PD = $137,708.00
requerimientos comerciales y legales previo a la
solicitud de ordenes de abastecimiento de papeleria,
lo cual aumenta los gastos para la impresidn de
papeleria
CO =Margen de utilidad promedio por crédito X
Venta de productos cuya solicitud no fue requisitada o Imparte pramedio histérice por crédito
capturada correctamente en sistema de crédita y / o I financiado
e o 3 it que el expediente no fue integrado segun poltica de |7. Ejecucitn, entregal ;' 1 D‘;E (S5 ssominianic dwsiﬂ.: Costo do oportunidad * Importe del | oy oo e (oo CO = 3.8% x $140,000 = §5,320 WisinalianE
MP-01-P03 MP-01-P03-SB-02 riesgo v que por lo tanta no fue posible continuar con |y gestion de pEzOma el = o] margen de utilidad no recibida por 08 Imperceptible  |COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen g 5 - |5 EE 255,360.00 |No relevante
prospectos de ventas. L errdnea de promedio 4 mensuales) 5 % aceptable
la venta por deficiencias en la capacitacion a procesos o cada producta rechazado de utilidad promedia por crédito X # Créditos
i < i ‘comunicacién)
Promotores. lo cual incrementa el nimero de créditos rechazados / mes X 12 meses X Importe
rechazados promedio histdrico por crédito financiada
COA = 3.8% X 4 X 12 X §140,000 = §255,360
Incremento de rechazos. por vender productos / CO =Margen de utilidad promedio por crédito X
senicios recién lanzados al mercado incompatibles Importe promedio histdrico por crédito
con el perfil del cliente buscade por no haber difundido financiado
— y capacitado a |a fuerza de venta sobre la 7. Ejecucidn, entrega 7516 Eriores o [iteia ) Contralinaaatentas Costo de oportunidad : Importe del |40 rechazos de la dltima CO = 3.8% x $140,000 = §5,320 MEtatialsite
g y MP-02-P01 Asesoramiento a cliente |MP-02-P01-SB-01 metodologia de identificacién y captacién de clientes |y gestion de i margen de utilidad no recibide por  |oferta realizada en una Alta probabilidad Imperceptible COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen 9 $ - |5 - |5 212,800.00 |No relevante
asesoramienta otras tareas inadecuada 2 s : aceptable
de acuerdo con las estrategias corporativas, procesos cada producto rechazado expo auto el afio pasado de utilidad promedic por crédito X # Créditos
mecanica operativa y politica de riesgo generando rechazados X Importe promedie histérico por
solicitudes inviables y como consecuencia pérdida de crédite financiado
mercado. COA = 3.8% X 40 X §140.000 = $212,800
Fraude Interno en el ingreso de solicitudes de crédito
por usurpacion de identidad de cliente y falsificacion P i e D = Importe promedio histérica de los créditos
Negociacion y |10 00 0o Negosiacidn MP02RoisBas U2 solicitudes de crédito y documentos ofciales por |, £ e, |12.5 Falsifcacion |Intema / Acto deliberado / malicia |Pérdida directa - Monto def erédito |5 IR TR | . que seria 2 un fraude $140,000 g e e r——
asesoramienta parte de Promatores Io cual deriva en posibles interna interna (Capital financiado) sl interna aceptable
quebrantos al no detectarse a tiempo la operacion P PD = $140,000
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Mapeo del Proceso

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion Efecto Frecuencia Pérdida anual (Potencial o histéricaen § MXN ) Priorizacion
O ELLTEE L eI ] Codigndel Tipologia de riesgo - Basilea Il Impacto Comentarios de la valuacion Magnitud
Proceso Proceso Subproceso Subproceso o Tt i o Pérdida directa / Pérdida veces X dia, semana, Pérdida di i Pérdida Costo de Relevante / No
] CIGESL BT Indirecta / Costo de Oportunidad mes, aiio erdidddireea B0)| s e Opidanidad (0D), | relevante
I d licitud il b I 441A d
TS0 CR IoiclyeR S el e ECEp.ta SRR g Clientes, faencmee o D = Importe promedio histérica de los créditos
i i Entidad (perfil basado en edad y profesién) por it investigacisn a o — o Pérdida directa - Importe del crédito |1 &% POY a0, nunca ha 2 i
egociaciony |y gy poq Negociacin MP-02-P01-SB-02 incumplimiento a las paliticas de riesga crédito, o | ooic 08 ¥ clientes conforme a |12 e * ool inexistente erdica directa - Importe de' EreQIL0| o046 pera se prevé que No probable Substancial fue-sena Pie 8l $140,000 ] - |5 - |Mo relevante
asesoramiento i+ practicas inadecuado no recuperado (capital financiado) incidencia aceptable
cual podria conllevar a aceptar clientes para los L I las directrices pueda ocurrir PD = $140,000
cuales no sea posible recuperar el crédito. e S
Fraude Interno en la preautorizacion de solicitudes de
crédito por usurpacion de identidad de cliente y D = Importe del erédito financiado y
Formalizacion de |1 0o oo sk G falsificacicn de solicitudes de crédito y documentos |, ¢ o125 Falsificacion |Intema / Acto defiberado / malicia | Pérdida directa - Monto dal crédita. |1 vez por afia (se dio un o probable Sibsidncial |dabaidada por Promoto de vantas Marginalmente s 14629790 | s . lResis
venta oficiales por parte de Promatores la cual deriva en interna interna (Capital) caso el afio pasado) PD = $146,297.90 aceptable
posibles quebrantos al na detectarse a tiempo la s
operacion fraudulenta
CO =Margen de utilidad promedio por crédito X
712 Eritias g Importe promedio histdrico por crédito
Omitir o no ingresar los documentos en la base de m‘tr;:»du:w’m da e financiado
Fomairacin de e clientes derivado a errores en el procesamiento de la |7. Ejecucién, entrega datos {asesaramiento, dEC\SIﬁFﬁ’ Costo de oportunidad : Importe del 5 veces por mes (en CO = 3.8% x $140,000 = §5,320 Wiidinalinenis
iiia MP-02-P02 i gdlenle el MP-02-P02-5B-02 operacidn. lo cual deriva en aumento de rechazes no |y gestion de < 4 : Errénea‘de margen de utilidad no recibide por rumedufﬁ mensuales) Imperceptible COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen aceglable 5 - |5 - |8 319,200.00 |No relevante
P B justificados y por ende costos de oportunidad por procesos £ 5 cada producto rechazado P de utilidad promedic por crédito X # Créditos P
s escarga comunicacion)
pérdida de mercado. rechazados / mes X 12 meses X Importe
promedio histdrico por crédito financiade
COA=3.8% X 5 X 12 X 540,000 = $319,200
Fraude interno por parte de empleado al manipular o B biprtes predi et S riiios
Formalizacién de Integracién de (ke Coouibesiackin fusiebacis de Wotidad) of B T T - o que seria a un fraude
L osita MP-02-P02 Spedionts wical MP-02-P02-5B-02 momento de dar de alta en la base cliente, lo cual 1. Fraude Interno FErate b (Capital) pasado pero se prevé que No probable Substancial R P $140,000 5 - |8 - |Mo relevante
P 5 deriva en posibles quebrantos al no detectarse a L pueda acurrir PD St 000 B
tiempo la operacién fraudulenta i
CO =Margen de utilidad promedio por crédito X
Aumenta de rechazos debido a que Ia fuerza de li“‘p““;’“'“e‘““ hissons pot siedi)
ventas no tiene capacitacion (incluido cadigo de ética X : R _
Seguimiento ala Supenision a la fuerza sanas practicas de ventas) , a causa de la L D e O g T Lot ch vpatumiiag Kode el | e GO=3 8% . 5140,000 - $5.070
9 MP-02-P03 i MP-02-P03-SB-01 Y P i : ¢ gestion de 2 margen de utilidad no recibido por P Imperceptible  |COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen 5 - |1 - s 191,520.00 |No relevante
venta de ventas. inexistencia de un programa de capacitacian lo cual otras tareas inadecuado promedio 3 mensuales) . :
ol S SRRSO 0 prachid o procesos cada producto rechazado de utilidad promedio por crédito X # Créditos
desconacer las polfticas intemas - fochazados mesi2imencetimparts
promedio histdrico por crédito financiada
COA =3.8% X 3X 12 X §140,000 = $191,520
CO =Margen de utilidad promedio por crédito X
Importe promedio histérica por crédito
Incremento de rechazos por reincidencias por falta de financiado
Sequimiento ala Goditanda contact can I i isticas y dn entre la 7. Ejecucidn. entrega|7.1.9 Mantenimiento Intema / Control inexistente / Costo de oportunidad - Importe del 1 vez por mes (en CO = 3.8% x $140,000 = §5,320 Mnirg inahrente
ven%a MP-02-P03 irtas MP-02-P03-5B-02 fuerza de ventas y la plataforma de operacidn, lo cual |y gestidn de de datos de nadecuada margen de utilidad no recibido por rome%io 1 al mes) Imperceptible COA (Costo de Oportunidad Anual) = Margen aceglable 5 - |8 - |5 63,840.00 No relevante
= contribuye a tener estrategias de ventas mal procesos referencia cada producto rechazado P de utilidad promedio por crédito X # Créditos P
orientadas disminuyendo la produccidn. rechazados / mes X 12 meses X Importe
promedio histdrico por crédito financiade
COA =3.8% X 1X 12 X §140,000 = §63,840
Otorgamiento no autorizade de créditos, debido al 4. Clientes 4.4.1 Ausencia de T ommmar e
incufpinienn a Ios.siales do atteneecidn Moladdn a.roductos y inpstigacion Interna / Control inexistente / Pérdida directa : Importe del crédito Zvaces paralla(se se han F:esen:’adu en el afio pasado f
|Andlisis de Crédito|MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-5B-01 a los limites segun facultades) indicada en las " ¥ clientes conforme a = mp presentaron dos casos el Severo 5 P P H 480,000.00 | & - |8 - |Relevante
= 3 5 practicas . . inadecuado no recuperado (capital) < PD = (5230,00 + $250.000) / 2
politicas de crédito, lo cual impacta en la R e las directrices afio pasado) PD = $240,000
recuperabilidad del crédito. amp 4
Autorizar solicitudes con perfl no aceptable parala [, o 4.4.1 Ausencia de
fintinc {pevis basada'en £ adyy prafesicn) pog raductos y Iesigecina Interna / Control inexistente / Pérdida directa - Importe del crédito |1 vez por afio, sucedio el L impee:achessdnanangiods (Capesl)
Analisis de Crédito|MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-SB-01 incumplimiento en las politicas de riesgo crédito, lo "2 Y clientes conforme a My P ¢ No probable Desastroso que no es recuperado “casa diputado federal” $500,000 s B - |Relevante
; practicas inadecuado no recuperada (capital financiado)  |caso de un Diputado.
cual podria conllevar a aceptar clientes para los S las directrices PD = $500,000
cuales no sea posible recuperar el crédito. =
Fraude externo en operaciones de crédito, por la AR
recepcian y otorgamiento de créditos con By s A e e |Esis S T e e D = Importe promedio histérica de los fraudes
| Analisis de Crédito[MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-SB-01 documentacion falsa o declaraciones falsas, lo cual |2 Fraude Externo Biiplantaisn da s el cridits ﬁnar;c\agn 41 veces por afio Severo externos financiados Intolerable $ 9,475,193.00 | § - |8 - |Relevante
impacta en quebrantos por a no recuperabilidad del P PD = $231,102
crédito. personalidad
Irrecuperabilidad de créditos a causa de otorgar E e — 4 4 1 Ausencia de 0= fripsite promedi o fs criditos
ceecilos qin Clmpk las politicas ds Credilo (NOfSSios,. | Saticros ¥ nvsatgacion’ Intema / Control inexistente / Pérdida directa - Importe del crédito |1 Y67 POr 0. nunca ha ' u: seria le a no I
Analisis de Crédito|MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-SB-01 buré de crédita), lo que conlleva a sobre ooy clientes conforme a |; e pasado pero se prevé que No probable Substancial s $ 140,000.00 | 5 L | g - |Mo relevante
practicas inadecuado no recuperado (capital) recuperacion aceptable
endeudamienta del cliente y con ello dificultades en el panizi las directrices pueda ocurrir PD = $140,000
proceso de recuperacin de cartera. amp G
Otorgamiento de créditos a terroristas. b e g R i
narcotraficantes o criminales con colusin de : i
b lidar I identidad del client 4 Clientes, Interna / Incumplimiento de leyes / articulo 115 de la ley de instituciones de
. . Slpeados: pormoagoar aICeman e HISE o0 | rndictosy 4.26Blanqueo de  |reglamentos y practicas del Pérdida directa - Importe de la 1 vez cada 5 afios (nunca crédita X Imparte del dia de salario minimo
|Anlisis de Crédito[MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-8B-01 listas negras, lo cual impacta en incumplimiento a la 2 D $ 1,196,400.00 | § - |8 - |Relevante
tividad i It practicas dinero mercado (incluidas |as relaciones  |multa se ha dado) vigente en el DF.
T Pt ';’;’r e ag  |pmpresariales con los empleados) PD = 100,000 X 559,62
autoridades . PO~ 200
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Mapeo del Proceso

Mapeo y Medicion de Riesgos

Causas Efecto Frecuencia Pérdida anual (Potencial o historica en $ MXN ) Priorizacién

Nombre del
Subproceso

Nombre del
Proceso

Codigo del
Proceso

Eal Impacto Comentarios de la valuacion Magnitud
Subproceso ocurrencia Pérdida

Pérdida directa (PD) 0,

Tipologia de riesgo - Basilea Il
Pérdida directa f Pérdida

Indirecta / Costo de Oportunidad

Relevante | No
relevante

sto de
Oportunidad (CO)

veces X dia, semana,

Internas / Externas 4
mes, aino

Causa -Efecto

Omisidn en el reporte de operaciones o transacciones

. debido al enel

el articulo 115 de la ley de instituciones de

PD = 100% de la operacion no reportada segin

transporte de documentos, lo que ocasiona gastos

para la recuperacidn de los documentos tales como

certificacion de facturas o en su caso multas por no
contar con |as autorizaciones para consultas al burd
de crédito a clientes_

durante visita de inspeccidn relativo
a expedientes de crédito+ Pérdida
indirecta : Honorarios juridice por la
certificacion de facturas

facturas

172

459,820 +$119,640

PD = $179,460

Pl =Importe promedio de los honorarios
|juridicos para la certificacidn de facturas
extraviadas = $548.00 ($2,739 de gasto anual

)

i 4. Clientes, Interna / Incumplimiento de leyes / crédito.
. i it de reports da_ de pReslnio productos y 4.2.6 Blanqueo de  |reglamentos y pricticas del Pérdida directa - Importe de la 1vez cada 5 afios (nunca Se considera el criterio mas conservador y se
Andlisis de Crédito|MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-5B-01 lavado de dinero. lo que deriva en errores en la - Desastroso & ! $ 524,573.00 [ § - - |Relevante
2 practicas dinero mercado (incluidas las relaciones  |multa se ha dado) toma el 100% del importe financiado més alto
deteccidn de operaciones afectando la oportuna 5 7
? empresariales con los empleados) para una operacion de crédito en la historia de
deteccidn del lavado de dinero generando posibles oty
sanciones por parte de la autoridad PD - $524,573.00
Abuso de confianza. como resultado del otorgamiento Pérdida indirecta: Suma de los
de créditos en condiciones preferenciales o sin Intereses no cobrados resultado de PD = Promedia de los Intereses no cobrados =
) ) cumplir con las paliticas de crédito, a familiares y / o {6 Sobomod lintema i Acio deiiberado i maiica |12 diferencia de los intereses 22 veces por afio (se Sum [(intereses normales) - {intereses con
Analisis de Crédito|MP-03-P01 Pre estudio MP-03-P01-3B-01 amigos a causa de |a violacidn de las alertas y 1. Fraude Interno oo B - normales vs intereses con tasa presentaron 22 casos el Probable Moderado tasa preferencial)] /22 Y $ 661,303.00 5 b - |Relevante
politicas intemas y por alcanzar metas de preferencial par cada uno de los  |afia pasado) PD = 5661303 / 22
produccién, lo cual impacta en pérdida de ingresos créditos otorgados en condiciones PD = $30,059.23
por intereses no cobrados. preferenciales
F 6n o alteracion de con 4 veces por afio (se D = Importe promedio de los cuatro casos de
e oS T R partcipacidn de empleados, para el auto otorgamiento(\ ¢\ |12 Falsificacién |intema / Acto deliberado / malicia | Pérdida directa - Monto del crédito | presentaron 4 eventos de Substancial |aude intemno histéricos Marginalmente $590,352.00 3 . | = -
de créditos con beneficia personal o para terceros, a interna interna (Capital) falsificacion el afio PD = $590,352 / 4 aceptable
causa de colusidn entre empleados. pasado) PD = $147,588
Reembolso a clientes por el paga de dafios por
siniestras por no realizar |a adacuada verificacion de Pérdida indrecta: Reembolso por &l
las condiciones (tipo de péliza, importe de la prima, 4 P =
vigencia) v que sea causal de rechazo de pdliza por ¢ Ejecticidr, antregs 7.1.6 Emores en Interna / Control inexistente / pagd ge gastns porsinestios 4 veces por afio (se tiene 0} = Importe promedic et lox resmiwisas de
Andlisis de Crédito|MP-03-P01 Mesa de Control MP-03-P01-88-02 [y gestién de ik {quebrantados por la entidad y que Marginal se quebrantaron por error $ 112,153.00 | § - - [No relevante
parte de la y como deun otras tareas inadecuado E conocimiento de 4 casos) =
i el e t \a pdl pr la péliza no haya sido emitida por PD =$28,038.25 ($112,153 anual)
siniestro del cliente no se cuenta con la péliza S
vigente a pesar de que ya la haya pagado lo que
conlleva gastos por el importe del reembalsa.
4 veces por afio (se
2 Sir E presentaron 4 eventos de
! agltemeien do can falsificacion el afio D = Importe promedio del capital financiada
Analisis de riesgo |MP-03-P02 Formalizacién MPO3PoZSEgy  (Piicipaciinds empisadod, para el sto olotoamientol, b, (125 RakEcackn | Intemall Actodelibaradodimalicla’ | Pérdida directa: Montodalicoldite | e aden e Substancial  |de los 4 créditos del afio pasada Mzpinaimenlc 5 590,352.00 | 5 z - |retevants
de créditos personal o a terceros. a causa de colusion interna interna (Capital) = aceptable
erire enplesdas; el fraude intemo que PD $147,588
involucro a varios
procesos)
Abus?de confianza, como resultade del otorgamiento Bedi s Simedeios
de créditos en condiciones preferenciales o sin
2 % Intereses no cobrados resultado de PD = Promedio de los Intereses no cobrades =
cumplir con las politicas de crédito, a familiares v / o "
amigos a causa de deficiencias en |a segregacion de 1.1.10 Soborno / Interna / Acto deliberado / malicia rgliepenciny losjiatetests 22 yeces, pos afio (18 Pl [{neeescal posmalis) ~)(itareses con
Analisis de riesgo [MP-03-P02 Formalizacion MP-03-P02-5B-01 & gdegcvédllus 1. Fraude Interno c;lhrecho ot i normales vs intereses con tasa presentaron 22 casos el Probable Moderade tasa preferencial)] /22 $ 661,303.00 * - |Relevante
! ¥ preferencial por cada uno de los  |afio pasado) PD = 5661,303 / 22
atasas preferenciales no autorizadas) y por alcanzar : 2
5 3 créditos otorgados en condiciones PD = $30,059.23
metas de produccidn, lo cual impacta en pérdida de 2
: preferenciales
ingresos por intereses no cobrados.
irecupstabilidiad de cioditas 3 catsaids ot 4. Clientes, LA fiiserciqde ; D = Importe promedio histérico de los créditos
créditos sin cumplit [as politicas de crédito (ingrasos, [~ ¥ investigacin a T Pérdida directa - Imports del crédito |1 Y82 Por 3fio, nunca ha ! s i _
Andlisis de riesgo [MP-03-P02 Formalizacién MP-03-P02-5B-01 burd de crédito). lo que conlleva a sobre pre ¥ clientes conforme a Amp pasado pero se prevé que No probable Substancial s & $ 140,000.00  § - - Mo relevanta
dbidanieio dal chsnt Ilo dificultad I practicas e dir s inadecuado no recuperado (capital) 7 2 recuperacidn aceptable
::Messjaerzgup:r:c\é: Z:fﬂ;ao ficultades en el | - Coriales as directrices pueda ocurrir PO = $140,000
Robo por parte de externos de documentos can z o : B = Ehisg e sl tamind i iwils - Socph
! Pérdida directa Multas por aticulo 60 de la ley para regular las
que integran el de g ! %
% violaciones a la ley para regular I de informacidn crediticia X Importe del dia de
Archivacién y Integracidn de chem_as ¥ ,de soes cnmgrc\ales‘ [_comre!tn_ Pagare, 241 Hurto | “?‘.m’ Externa / Acto deliberado o malicia iedades de i i Hvez:par afo; nunca‘ha salario minimo vigente en el DF. Marginalmente
istos MP-03-P03 expedients MP-03-P03-5B-01 autorizacidn cansulga bumﬁde_ c‘vedllo, piliza de ) 2. Fraude Externo fSl:’z / extorsidn axiarna erititicia + P dida i seta:: pas:do Pero e prevé que No probable Moderado PD = 1,000 X §59.82 = $59,820 aceptable $ 59,820.00 | § 24,316.00 - Mo relevante
Seguras. o °t°';‘ ez, s e Saboma Honorarios juridico por la Piega Doy Pl =Importe promedio de los gastos por
ingresos, estados de cuenta bancarios) lo cual genera certificacion de facturas atencion de audiencias = $2,432($24,316 de
sanciones por la documentacién del expediente.
gasto anual)
Pérdida o extravié de documentos que integran el D 5> {ias do eafon muima de il SO
: e i . . aticulo 60 de la ley para regular las sociedades
expediente (contrato, pagaré. auterizacidn consulta Pérdida directa: Multas por 5 - -,
4 3 % de informacidn crediticia X Importe del dia de
buré de crédite. pdliza de seguros, identificaciones o violaciones a la ley para regular £ i f
5 salario minimo vigente en el DF) + (Dias de
identidades del cliente, comprobantes de ingresos, sociedades de informacidn = A2
o e salario minimo de multa segin articulo 108 de
estados de cuenta bancarios) asi coma de la N 731 Inexistencia crediticia + Multa por parte de la |5 veces por afio g
Archivacion y 6n de et St b o g e | TR e PR o rort i | R Gt CNBV por no presentar en tiempo y juridicos par la |y de institciones de clet o X Impang del
MP-03-P03 MP-03-P03-5B-01 = e v gestion de = - Probable Severo dia de salario minimo vigente en el DF) Intolerable 179,460.00 | $ 2,739.00 - |Relevante
custadia expediente venta "PDV" y / o cadenas comerciales, durante el rechazos de clientes|inadecuado calidad requerida informacion Ia certificacion de o _
procesos PD = (1,000 X $59.82) + (2,000 X 559.82) =




Anexos

Nombre del
Proceso

Archivacion y

Mapeo del Proceso

Codigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Integracion de

Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Destruccién de documentos que integran el
expediente (contrato, pagaré, autarizacion cansulta
burt de crédita, poliza de seguros, identificaciones o

Tipologia de riesgo - Basilea Il

7. Ejecucidn, entraga

731 Inexistencia
de autorizaciones /

Causas

Internas / Externas

Interna / Control inexistente /

Efecto

Perdida directa / Pérdida
Indirecta  Costo de Oportunidad

Pérdida directa: Multas por
violaciones a la ley para regular
sociedades de informacion
crediticia + Multa por parte de la
CNBV por no presentar en tiempo y

Mapeo y Medic

Frecuencia

veces X dia, semana,

5 veces por aifo

{honorarios juridicos par

ocurrencia

Probable

n de Riesgos

Impacto

Severo

Comentarios de la valuacién

dia de salario minimo vigente en el DF)

$59,820 +§119,640

PD = $179,460

Pl =Importe promedio de los honorarios
|juridicos para la certificacidn de facturas

D = (Dias de salario minima de multa segdn
aticula 60 de la ley para regular las sociedades
de informacidn crediticia X Importe del dia de

salario minimo vigente en el DF) + (Dias de
salario minimo de multa segun articulo 108 de
la ley de instituciones de crédito X Importe del

D = (1,000 X $59.82) + (2,000 X 559.82) =

extraviadas = $548.00 (32,739 de gasto anual)

Substancial

el DF.
PD = 2,000 X §59.82 = $119,640

PD = Dias de salario minimo de multa seguin
articulo 108 de la ley de instituciones de crédito
X Importe del dia de salario minimo vigente en

Magnitud

Intolerable

Pérdida anual (Potencial o historicaen § MXN )

Pérdida directa (PD)

179,460.00

rdida
indirecta (PI)

2,739.00

sto de

(
Oportunidad (CO)

Priorizacion

Relevante / No
relevante

Relevante

Marginalmente
aceptable

$ 23,928.00

No relevante

Substancial

defraudados
PD = $117,229

PD = Promedio del importe de los 3 créditos

Warginalmente
aceptable

H 351,687.00

Relevante

No probable

Substancial

otro distribuider
PD =$127,920.00

D = Importe histérico de financiamientos a

Desastroso

DF = 20,000 X 559 82
PD = $1,196,400

=$17,763

PD=Importe de la multa = Dias de salario
minima de multa segun articulo 43 de la ley de
transparencia de los semvicios financieros X
Importe del dia de salario minimo vigente en el

Pl = Gastos promedio por la atencidn de
audiencias + Honorarios juridicos promedio por|
atencidn de demandas = $2432 + $15.331

Substancial

D = Importe promedio histdrica de los créditos
a un fraude

Marginalmente
aceptable

$ 127,920.00

Relevante

H 239,280.00

55,977.00

Relevante

que seria
interno
PD = $140,000

Marginal

Pl =Importe promedio de los honorarios
|iuridicos para |a certificacidn de facturas
extraviadas + Importe promedio de los
honorarios juridicos por la atencién de
demandas

Pl = $548.00 + $15,000 = §15,548

Desastroso

PD=Importe de la multa

DF
PD = 20,000 X $59.82
PD = $1,196,400

PD = Dias de salario minimo de multa segtn
108 de I3 ley de instituciones de crédito X
Importe del dia de salaric minimo vigente en el

No probable

Imperceptible

D = Importe de la multa histérica
PD = $2,500

en la recuperacion del crédito

custodia PSR expediente MP-03E0SE00 identidades del cliente, comprobantes de ingresos. "g::ggg de rechazos de clientes|inadecuado calidad requerida informacion la certificacion de
estados de cuenta bancarias) , durante el P durante visita de inspeccidn relativo [facturas)
almacenamiento de documentos a expedientes de crédito+ Pérdida
indirecta - Honorarios juridico por la
certificacion de facturas
Incumplimiento en el contrato (niveles de senicio tales
como tiempo de respuesta. garantias en seguridad Pérdida directa: Multa por parte de
B . ) durante el traslado o resguardo de documentas) 7 Ejscucién eritrega i emal} o T diedhorddun la CNBV por no presentar en
rchivacion y Integracién de incluida la correspondiente a afiliaciones de socios % 761 tiempo y calidad requerida i
MP-03-P03 MP-03-P03-SB-01 o y gestion de L proveedor / o proveedor de semvicios 2 1vez cada 5 afios
custodia expediente comerciales, la cual podria impactar en el Subcontratacisn = informacin durante visita de
o . |procesos incluidos los servicios pilblicos
de procesos intemos tales como atencin relativo a
a clientes (quejas), requerimientos por parte de de crédita
autoridades multas por
Fraude Interno, al realizar operaciones no autarizadas
(recuperaciones de cartera por fuera de politicas y no P — ——
ivacid i6 decl recuperacicn) 6 g i 6 E i [
Archwa.cmn y MP-03-P03 \ntegra.cmn de MP-03-P03-SB-01 la ) v por la de T s g aetes !ntema / Acto deliberado / malicia  |Pérdida directa: Valor del vehicula Sresertaton 3 e g
custodia expediente activos propiedad de la institucidn (entrega de facturas intemna recuperado pero no declarado
: Supenisor de Cobranza)
originales a personal no autorizado o sin la
justificacidn).
o g P 7.1.2 Errores de =
Financiar aun q introduccitn da 1 vez por afio (se dio un
Dispersién de (punto de venta) por error en la captura de la 7. Ejecucién, entrega datos Interna / Distracciones (eror de Pérdida directa : Importe del caso el afio pasado
recsrsos MP-03-P04 Colocacién de recursos |MP-03-P04-SB-01 operacién en el sistema de crédito, lo cual podria y gestion de manténlmlentuo teclado, error en el desempefio de  |financiamiento realizado a otro relativo al financiamiento
generar un pago adicional a la cuenta incorrecta y no |procesos disiarda una tarea manual) distribuidor equivocado a un
pader recuperar el pago incorrecto. & distribuidor equivacado)
Financiar operaciones sin respetar las condiciones 0 4eces o afib
P P 441 Ausencia de Pérdida directa - Importe de la (Atencion de audiencias)
acordadas con el cliente y no contempladas en el 4. Clientes, o Interna / Incumplimiento de leyes / L p =
Dispersidn de contrato de adhesidn. debido a otorgamientos sin productos y a reglamentos y pricticas del T e D i
MP-03-P04 Colocacidn de recursos |MP-03-P04-5B-01 e s clientes conforme a v 3 por la atencion de audiencias) + demandas)
recursos respetar las condiciones crediticias firmadas por el practicas 5 ; mercado (incluidas las relaciones i A i
: las directrices Honorarios juridicos por atencidn de|1 vez cada 5 afios la
cliente lo que deriva en demandas del cliente y multas |zmpresariales con los empleados)
demandas multa ya que nunca ha
por parte de CONDUSEF.
pasado
Fraude interno en el financiamiento a cuentas no 124 Eraided hauds
[Espaicrids MP-03-P04 Colocacidn de recursos |MP-03-P04-5B-01 autorizadas con beneficio personal. lo cual impacta en|1. Fraude Interno Craditiciod depasitos !ntema Iipscso;cefiiaradol fmelicis || Paidid decta Magta bal cradag 1vez cada 5 afios
recursos sin valor intemna (Capital)
no recuperar el monto del financiamiento defraudado
Atencitn y Tratamiento de Ne enlrgga e lac(_uras 2 cliniss, pofdefcivicison . is 7.4.3 Pérdidao Pérdida indirecta: Honorarios por la
|a gestidn de solicitud de facturas por robo de facturas |7. Ejecucidn. entrega| " 5
solicitud de solicitudes de iy n dafio de actives de  |Interna / Control inexistente / atencion de demandas + o
% MP-04-P01 = MP-04-P01-5B-01 durante la retencidn de estas. lo cual genera gastos |y gestidn de % 2 veces por afio
informacién de informacidn de clientes 4% clientes por inadecuado Honorarios por certificacién de
por certificacidn de facturas y honorarios por la procesos
clientes v aclaraciones : negligencia facturas
atencién de demandas.
Di on de inf ] de clientes,
Atencion v Tratamiento de detida 2 ca iatisterecia a tercoton noauloleais d |, oysrec Intema / Incumplimiento de leyes /
solicitud de solicitudes de través de medios impresos, magnéticos, diSpOSItvOs |y cing o 434 ¥ précticas del Pérdida directa - Importe de la )
i MP-04-P01 L MP-04-P01-SB-01 'de memoria. email u otros dispositivos (cdmaras, Ho Quebrantamiento de & 1 vez cada 5 afios
informacien de informacicn de clientes . practicas mercado (incluidas las relaciones  |multa
celulares). lo cual podria afectar a clientes e privacidad
clientes v aclaraciones _ |mpresariales con los empleados)
incumplimiento regulatorio (sanciones o multas ) asi
como dafio en imagen.
No realizar aclaraciones de c‘lvlemes en uefnpo 7.4.2 Registros
. (tramites de seguros de vida "defunciones”, por
[Atencién y Tratamiento de ¢ ; o 7 Ejecucion. entrega|"°0TeC08 de G
licitud d licitudes d gt s 3 liente Inte / Control tente / Pérdida directa: Mult: rte d
b MP-04-P01 ST enoe MP-04-P01-SB-01 administrativas u omisiones, lo cual impacta en el y gestion de I (.m" sl S e O N POTRE R | riag e por parte
informacién de informacién de clientes de Condusef
cobro de carges no procedentes a clientes y si son  |procesos 3 de Condusef)
clientes v aclaraciones " pérdidas)
reiterativos quejas o demandas de clientes y en su
caso multas por parte del regulador (Condusef)
. Movimientos no autorizados de regularizacién de 113 Operaciones
ey datos de clientes, por abuso de confianza de no autorizadas (con
solicitud (!e MP-04-P01 Intervencidn en datos de MP-04-P01-8B-02 empleados o conflictos de interés la cual podria Eaaledueno pérdidas Interna / Acto deliberado / malicia  |Pérdida directa- Monto del crédito |1 vez cada 5 afios (nunca
informacion de Clientes. interna no pagado por el cliente se ha dado)
fiontes generar que el cliente no sea localizable impactando pecuniarias)

Substancial

D = Importe promedio histérica de los créditos

aceptable

$ 28,000.00

No relevante

32,739.00

No relevante

$ 239,280.00

Relevante

$ 2,500.00

No relevante

que seria a
movimientos no autorizados
PD = $140,000

aceptable

H 28,000.00

No relevante
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Nembre del
Proceso

Mapeo del Proceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Cédigo del
Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Errores en el registro de actualizacidn de datos de

Tipolegia de riesgo - Basilea Il

7.4.2 Registros

Causas

Internas / Externas

Efecto

Pérdida directa / Pérdida
Indirecta / Costo de Oportunidad

Mapeo y Medicion de Riesgos

Frecuencia

veces X dia, semana,
mes, afio

|[demandas

conciemnan a senicio al
cliente.

deficiencias en el manejo de tiempos de respuesta. o
cual impacta en sanciones por Condusef (multas).

procesos

informar

mercado (incluidas las relaciones
con los empleados)

Condusef

[Atencion v clientes (demograficas, laborales), a causa de fallas — incorrectos de . . . -,
: T 7. Ejecucidn, entrega Interna / Distracciones (eror de Pérdida directa: Importe de créditos -
solicitud de Intervencidn en datos de en la elaboracion de las instrucciones o por errores de % clientes (con - 1 vez cada 5 afios (nunca
% MP-04-P01 MP-04-P01-5B-02 - 2 y gestion de i teclado, error en el desempefio de  |no recuperados por no ser
informacian de clientes. captura en el Sistema, la que impacta en la generacion de se ha dado)
5 By : 5 procesos S una tarea manual) localizables
clientes localizacién de clientes y por ende la recuperacidn del pérdidas)
crédito.
M no autorizados de dn de 1.1.3 Operaciones
Tratamiento N datos de las cuentas de crédito. por abuso de no autorizadas (con ” E iy s -
continuo a los MP-04-P02 \m‘arvencmn Solala MP-04-P02-5B-01 confianza de empleados o conflictos de interés lo cual|1. Fraude Interno pérdidas !ntema {ihseko;ceptigradu fmalicis || ESldRndRea: eraRsing Aoz cadabangs (unca
oy créditos. o - intemna cobrados se ha dado)
créditos podria generar que quebrantos por la eliminacion de pecuniarias)
intereses, gastos o la realizacién de condonaciones.
i 7.4.2 Registros
Errores en el registro de actualizacidn de datos del b
Tratamiento R e iaa crédito (cuentas bancarias, domiciliaciones), a causa |7. Ejecucidn, entrega clientes {con Interna / Distracciones (error de Pérdida indirecta: Gastos por 10 veces por afio (en
continuo a los MP-04-P02 eridiin. MP-04-P02-SB-01 de fallas en |a elaboracion de las instrucciones o por |y gestidn de generacion de teclado. error en el desempefio de  |atencion de audiencias requeridas |promedic 10 audiencias
créditos B errores de captura en el Sistema, lo cual aumenta el |procesos pérdidas) una tarea manual) por Condusef por afia)
incremento de quejas.
Mo realizar las indemnizaciones en tiempo y forma a
clientes durante |2 atencién de siniestros, par
Tratamiento . . en la gestion iva de 7. Ejecucion, entrega . . y [
e B Realizaci6n de ajustes 3|0, o4 000 o g 45 kaneion B sroetios, 14 ousl s ot ie |y bestan as 716 Emores en  |Intema / Contral inexistente / Pérdida directa Multa por parte de |1 vez cada 5 afios (nunca
= los créditos otras tareas inadecuado Condusef se ha dado)
créditos cabre a clientes pagos no procedentes y si son procesas
reiterativos quejas o demandas de clientes y en su
caso multas por parte del regulador (Condusef)
Reembolso a clientes por el pago de dafios por
siniestros por no realizar la atencidn (emisidn, Pérdida indirecta: Reembolso por el
renovacian) en tiempo vy con la calidad requerida y 7. Ejecucion, entrega pago de gastos por siniestros -
A ito d ” ) 716 Ei Int / Control tente / 4 i
seguramiento de 1o g4 po3 Emision de sequros  |MP-04-P03-SB01 como resuftado de un siniestro de clientes ya que el |y gestian de otesn Intetral Lonll mextenle {eaobrnadog por 1 eitidad yie: | 2e0e Bot ao (o flene |
créditos g otras tareas inadecuado - conocimienta de 4 casos),
cliente no cuenta con la poliza vigente a pesar de que |procesas la paliza no haya sido emitida por
ya la haya pagado lo que conlleva gastos por el eror intemno)
importe del reembolsa.
Incumplimiento en el nivel de semvicio (atencidn de
" BIeSos, am\s\on_de p_nllzas} pap allas g fenchsos 7. Ejecucién, entrega Externa / Error / defecto de un Pérdida indirecta: Gastos por 10 veces por afio (en
Aseguramienta de i operativos U administrativos del broker y por . 761 .
ige MP-04-P03 Emisién de seguros MP-04-P03-SB-01 : y gestion de i proveedor / o proveedor de senvicios |atencidn de audiencias requeridas |promedio 10 audiencias
créditos violaciones a las condiciones contractuales, lo que Subcontratacidn E o
. ] procesos incluidos los servicios piblicos por Condusef por afia)
deriva en quejas de clientes por demoras en la
atencion
Desvio de recursos. depdsito de reembolso a otra
cuenta no autorizada por el cliente por abuso de 129 Hurto /
As{eguramlemude MP-04-P03 R R MP-04-P03-SB-01 confianza al indicar cuentas CLABE bancarias o Fideiee st Intemna / Acto deliberado / malicia Per-d\da directa: Monto valor del 1 vez cada 5 afios (nunca
créditos distintas o no autorizadas por el cliente con el fin de u interna wehiculo siniestrado se ha dado)
malversacion f robo
obtener un beneficio personal, generando reembolsos
a persanas no autorizadas.
Envio de informacidn incorrecta de las emisiones por
- : 7.1.2 Errores de y :
deficiencia en la validacion de las operaciones asi 5 Pérdida directa: Multa por parte de
& 5 introduccian de
como por en la gestidn lo |7 Ejecucion. entraga la CNBV como resultado de visitas s
| Aseguramienta de % datns Interna / Control inexistenta / . vez rarda & afins (nunea |
riditas MP-04-P03 Emision de seguros 1MP-04-P03-SB-01 que conlleva en registrar operaciones sin la precision |y gestion de o i de inspeccion, sancion a causa dl |0 dado)
v validez afectando la generacidn de informacidn procesos dlaay registro incarrecto de operaciones
iera que en caso de insp implicaria i de crédito .
sanciones por parte de reguladores
7.3.2 Documentos
e Quejas de clientes por no realizar la renovacidn de 7. Ejecucidn, entrega {::i:::mes/ i Coml iatanta Pérdida indirecta: Gastos por 10 veces por afio (en
créd?ms MP-04-P03 Renovacion de seguros |MP-04-P03-5B-02 forma correcta u oportuna al cargar doble péliza, lo |y gestidn de b . € atencién de audiencias requeridas |promedio 10 audiencias
que conlleva quejas e inclusive demandas. procesos por Condusef por afia)
712 Errares de
Deficiencias en |a gestion con clientes para " . introduccidn de . -
Aseguramiento de renovaciones sin?estvos or demoras :n Iz atencion |- Elecucion. entragaly g Interna / Control inexistente / Eedida indigbta: Gusioe por 10weces porafio (on
29 MP-04-P03 Renovacidn de sequros |MP-04-P03-5B-02 y P 7 gestion de i e atencion de i idas |promedio 10 audiencia
créditos o por falta de seguimiento a casos | lo que conlleva en 0 L
" ; pracesos par Condusef por afio)
retrasos en la atencién y con ello quejas. descarga
NE repo:lav a la Administracidn mc\_denclas : 4.22 Practicas
. acausa de no ético en (4. Clientes, Interna / Incumplimiento de leyes / -
[{resesmentn afas Bulicion y bdamisiio las gestiones de atencién con clientes, lo cual roductos comerciles.fde reglamentos y practicas del Pérdida indirecta : Gastos de viaje 10 veces porafio fen
reclamaciones y  [MP-04-P04 de la insatisfaccidn del  |MP-04-P04-SB-01 a5y E 4 [ v mercado g Y 4 S Y promedio 10 audiencias
incrementa la posibilidad de reincidir en trato practicas mercado (incluidas las relaciones  |por la atencidn de audiencias =
demandas cliente. 3 ok improcedentes por afia)
inapropiado y fuera de los estandares éticos que smpresariales con los empleados)
podria ocasionar quejas o demandas de clientes.
Tratamiento de las Mo responder en forma oportuna a los requerimientas
= . i 721 | de leyes /
Itamaninatas reclamatines y 08 omacian por parte.da Candiiset para |3 T Eipcucion ontrega o7 ot [reglamantoay pracbicas dal Pérdida directa: Multa por parte de |1 vez cada 5 afios (nunca
raclamaciones y  [MP-04-P04 demandas que MP-04-P04-5B-02 aclaracidn de quejas o demandas de clientes por i gestidn de 9 g v B par p: |

se ha dado)

Probabilidad de

Probable

Probable

Probable

Probable

Probable
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Impacto

Substancial

Comentarios de la valuacion

D = Importe promedio histérica de lus créditos

de no

Magnitud

que seria

recuperar por actualizacién incorrecta de datos

PD = $140,000

aceptable

D = Importe promedio histdrica de
i6n que seria susceptible a

movimientos no autorizados
PD = $4,000

Imperceptible

Imperceptible

Pl = Gastos promedio por la atencién de
audiencias = $2,432 (§24,316 anual)

Marginalmente
aceptable

Desastroso

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salario minimo de multa segtin
articulo 43 de la ley de transparencia y
ordenamiento de los servicios financieros X
Importe del dia de salario minimo vigente en el
DF

PD = 20,000 X $59 82

PD = $1,196,400

Marginal

D = Importe promedio de los reembolsos que

se quebrantaron por eror
PD =$28,038.25 ($112,153 anual)

Imperceptible

Pl = Gastos promedio por 1a atencidn de
audiencias = $2,432 ($24,316 anual)

Marginalmente
aceptable

Pérdida anual (Potencial o historicaen § MXN )

Pérdida sto de

Pérdida directa (PD) Indirecta (PI)

28,000.00 | 5 = |§

Oportunidad (CO)

Priorizacion

Relevante / No
relevante

No relevante

No relevante

24,316.00 | §

No relevante

$ 239,280.00

Relevante

112,153.00 | § - |8

No relevante

24,316.00 | §

No relevante

Moderado

D = Importe promedio histdrice de los

que seria p a desvio de
recursos
PD =$65,000 ($13,000 anual)

aceptable

$ 13,000.00 | § -8

No relevante

Substancial

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salario minimo de multa segtin
lo indicado en el articulo 108 de la ley de
instituciones de crédito X Imparte del dia de
salario minimo vigente en el DF

PD = 2,000 X 559.62

PD = $119,640

Marginalmente
aceptable

$ 23,928.00 | 5 - %

o relevante

Imperceptible

Pl = Gastos promedio por la atencidn ds
audiencias = $2,432 ($24,316 anual)

Marginalmente
aceptable

24,316.00 | §

No relevante

Imperceptible

Pl = Gastos promedio por la atencidn de
audiencias = $2,432 ($24,316 anual)

Marginalmente
aceptable

24,316.00 | §

No relevante

Imperceptible

Pl = Gastos promedio por la atencidn de
audiencias = §2,432 ($24,316 anual)

aceptable

Desastroso

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salario minima de multa segun
articulo 43 de la ley de transparencia y
ordenamiento de los senvicios financieros X
Importe del dia de salaria minimo vigente en el
DF

PD = 20,000 X 359 82

PD = $1,196,400

24,316.00 | §

No relevante

239,280.00

Relevante




Anexos

Neombre del
Proceso

Mapeo del Proceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Tratamiento de las

Codigo del
Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Deficiencias en el manejo de informacion confidencial

Tipologia de riesgo - Basilea Il

Causas

Internas / Externas

Efecto

Peérdida directa [ Pérdida
Indirecta I Costo de Oportunidad

Mapeo y Medicién de Riesgos

Frecuencia

Probabilidad de
veces X dia, semana, ocurren

mes, afio

Impacto

Desastrosa

Comentarios de la valuacion

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salario minima de multa segin
articulo 108 de la ley de instituciones de crédita|
X Importe del dia de salaria minima vigente en

el DF
PD = 20,000 X $59 82
PD = $1,196,400

Desastroso

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salario minimo de multa segtn
articulo 43 de |a ley de transparencia y
ordenamiento de los semvicios financieros X
Importe del dia de salaric minimo vigente en el

DF
PD = 20.000 X $59.82
PD = $1,196,400

cliente.

con los empleados)

g ? 4 Clientes, Interna / Incumplimiento de leyes /
Tratamiento a las reclamaciones y del cliente, por la de a 414 el ek T e e
reclamaciones y  [MP-04-P04 demandas que MP-04-P04-SB-02 personas no autorizadas, lo cual podria en caso de 2 Quebrantamiento de |'©32MeN0S ¥ practicas de P s ) i i
précticas mercado (incluidas las relaciones  |multa se ha dado)
|demandas conciernan a senicio al inspecciones dar lugar a multas por parte de la privacidad
ampresariales con los empleados)
cliente. autoridad
Tratamiento de las Envid extemporanee o con errores, del informe <
: 2 i 721 ! de leyes /
Tratamiento a las reclamaciones y trimestral a la CONDUSEF por deficiencias en la 7. Ejecucién, entrega 2 N B ~ .
s i o 2 de la obligacién de  |reglamentos y practicas del Pérdida directa: Multa por parte de |1 vez cada 5 afios (nunca
reclamaciones y  [MP-04-P04 demandas que MP-04-P04-5B-02 gestidn de la preparacidn del informe o por ausencia |y gestidn de k ¢ ;
informar mercado (incluidas las relaciones  |Condusef se ha dado)
demandas conciernan a semvicio al de internet, lo cual implica multas por parte de la procesos con los empleados)
cliente. CONDUSEF L
Tratamiento de las 721 J asi '
Tratamiento a las reclamaciones y Ho atender audiencias de la CONDUSEF, derivado de 7. Ejecucicn, entrega | %1 INeuTP Mie el P del eyes I izl caEa
reclamaciones y  [MP-04-P04 demandas que MP-04-P04-SB-02 inasistencia a audiencias citadas por la CONDUSEF |y gestin de ARl (FeGAMEn DS Y peaclcas e o i B pi padte | Eie oo i (pauien
informar mercado (incluidas |as relaciones  |Condusef se ha dado)
|demandas conciernan a semicio al Io cual impacta en multas procesos

Gestidn del primer

WP-05-P01

Deteccion del primer

MP-05-P01-5B-01

Créditos sin la gestion de recuperacidn o para los
cuales no se hayan tomado las acciones (contacto.
pago. etc). por demoras o por falta de seguimiento
con el fin de reportar mejores resultados lo que

1. Fraude Interno

1.2.1 Fraude / fraude
crediticio/ depdsitos

Interna { Acto deliberado / malicia

Pérdida directa - Importe de la

Desastroso

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salario minimo de multa segtn
articulo 43 de Ia ley de transparencia y
ordenamiento de los semvicios financieros X
Importe del dia de salario minimo vigente en el

DF
PD = 20,000 X $59 82
PD = $1,196,400

De forma mensual se
envian los reportes de
cartera con |as
estimaciones de
provisiones (Reportes
impactados

Interna / Control inexistente /

Desastroso

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salarioc minimo de multa segin
lo indicado en el articulo 108 de la ley de
instituciones de crédito X Importe del dia de

salario minimo vigente en el DF
PD = 20.000 X $59.82
PD = $1,196,400

pago vencido pago vencido ocasiona impactos en la recuperacién asi como en la sin valor interna multa impuesta por la CNBV correspondientes al afio
\generacidn de informacidn financiera ya que impacta 2009). no se ha recibido
la provisiones de riesgo crediticio (provisiones por oficio con el
debajo de lo real). requerimiento de page de
multa sin embargo se
prevé que pueda ocurrir
Deficiencias en |a localizacidn del cliente. por no
Busqueda y contar con la documentacidn soporte de las 7. Ejecucidn, entrega|7.1.9 Mantenimiento Pérdida directa - Importe del crédito |1 vez por afio. nunca ha

No probable

Substancial

a na recuperarse por no contar con la
documentacion (expediente)

PD =535,000 + 547,000

PD =$82,000

D = Importe promedio histérico de créditos no
recuperados (capital) + Importe promedio
histdrico de Intereses no cobrados susceptibles

Probable

Substancial

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salario minimo de multa seguin
lo indicado en el articulo 108 de la ley de
instituciones de crédito X Importe del dia de

salario minimo vigente en el DF
PD = 2.000 X $59.82
PD = $119,640

impactando en las metas de recuperacidn.

procesamiento de |MP-05-P02 Gestion de bisqueda  |MP-05-P02-SB-01 operaciones (expediente). lo cual impacta en los ¥ gestién de de datos de ity no recuperada (capital) + Intereses | pasado pero se prevé que
pagos vencidas tiempos de recuperacion y en las metas de procesas referencia inageckaty, na cobrados pueda acurrir
recuperacién.
Errores en la elaboracidn de instrucciones contables
para la vag_ulanzacmn del ct:m(ato de crédito . _7,1 2 Erm[as de Pérdida directa: Multa por parte de
a3 (condonaciones, pases a pérdida, restructuracidn, i introduccién de Interna / Incumplimiento de leyes / =
Busqueda y e 7. Ejecucién, entrega ; la CNBY como resultado de visitas |1 vez por afio, nunca ha
Procesamiento de eliminacion de intereses), derivado al registro b datos, reglamentos y practicas del . A 2
procesamiento de |MP-05-P02 MP-05-P02-SB-02 ; 7 x y gestion de % 3 2 3 de inspeccidn, sancién a causa del |pasado pero se prevé que
pagos vencidos incorrecto del interés, gastos y demds accesorios lo mantenimiento o mercado (incluidas las relaciones
pagos vencidos : : 5 procesos registro incorrecto de operaciones  |pueda ocurrir
cual impacta en |a generacidn de informacidn descarga con los empleados) o cradits
financiera y con ello en caso de inspecciones =
posibles sanciones por la CNBY
Blsqueda y Brascripeit de.daudad (pagards): pardemarss.a'fata e, o ooty Intema / Proceso /mal disefado | Pérdida directa: Importe de crédito . .
Procesamiento de de seguimiento en |a gestion de cobro, lo cual 5 TAB8Falloenla Zei _ |2 veces por afio (se prevé
procesamiento de [MP-05-F02 MP-05-P02-5B-02 y gestidn de . J/insuficients /procedimiento de no recuperado + Pérdida indirecta:
pagos vencidos impacta en no poder recuperar los adeudos gestion del colateral H que ocurra )
pagos vencidos procesos tareas mal ejecutadas Intereses y gastos no cobrados

D = (Importe promedio histdrico de créditos
no recuperados (capital) + Importe promedio
histdrico de Intereses no cobrados susceptibles

Magnitud

Pérdida anual (Potencial o historicaen § MXN)

Costo de
Oportunidad

Peérdida

@ (PO ogirecta (PI)

239,280.00 | § - |8

Priorizacion

Relevante [ No
relevante

Relevante

239,280.00 | & - |8

Relevante

239,280.00 | § - |8

Relevante

Intolerable

1,196,400.00 | 5 - |5

Relevante

Marginalmente
aceptable

82,000.00 | 5 - |8

No relevante

119,640.00

Relevante

Marginalmente

ano

p por p
PD =($35,000 + $47,000)
PD =$82,000

pcidn de pagarés

164,000.00 | 5 = [

No relevante

Regularizacion de
créditos en mora

MP-05-P03

Megociacion de
acuerdos para
regularizacién

MP-05-P03-SB-01

6n de la cobranza, coaccién a clientes para
efectuar pagos en cuentas bancarias de terceros no
autorizadas, lo cual impacta en pérdida de ingresos
por recuperacién.

1. Fraude Interno

1.2.2 Hurto/
extorsién /
malversacian / robo

Interna / Acto deliberado / malicia
interna.

Pérdida indirecta Intereses na
cobrados + Pérdida directa: Monto
del capital del crédito no
recuperado

1 vez cada 5 afios (nunca |
se ha dado)

Substancial

PD = (Importe promedio histérico de créditos
no recuperadas (capital) + Importe promedio
histérico de Intereses no cobrados susceptibles

ana recuperarse por malversacion
PD =(§35,000 + $47,000)
PD =$82,000

Regularizacién de
créditos en mora

MP-06-P03

Negociacion de
acuerdos para
regularizacién

MP-05-P03-SB-01

Condanacin de gastos por cobranza, intereses, a

. amigos 0 ex . derivado del
conflicto de interés por parte de colaboradores, la cual
impacta en pérdida de ingresas por recuperacion de
cartera

1. Fraude Interno

1.2.10 Seborno /
cohecho

Intena / Acto deliberado / malicia
intema

Pérdida indirecta: Intereses no
cobrados

1vez cada 5 afios (nunca
se ha dado)

Imperceptible

D = Importe promedio histdrico de

condonacidn que serfa susceptible a conflictos

de interés
PD = $4,000

Regularizacién de
créditos en mora

MP-05-P03

Megociacion de
acuerdos para
regularizacidn

MP-05-P03-5B-01

Realizacion de cabranza sin apega a esténdares

422 Practicas

4 4. Clientes, -
éticos, derivado de |a falta de conocimiento, comerciales / de
i vy 1to a estand éticos y prodicin v/ mercado
= 5 ricticas E
profesionales, lo cual generaria quejas. de |” ; d:

clientes

Intema / Incumplimiento de leyes /
reglamentos y pricticas del
mercado (incluidas |as relaciones
con los empleados)

Pérdida indirecta : Gastos de viaje
por la atencidn de audiencias

10 veces por afio (en
promedio 10 audiencias
por afia)

Probable

Imperceptible

Pl = Gastos promedio por la atencidn de

= $2,432 ($24,316 anual)

Marginalmente
aceptable

16,400.00

No relevante

Imperceptible

Mo relevante

Marginalmente

24,316.00 | §

No relevante
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Anexos

Mapeo del Proceso

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion Efecto Frecuencia Pérdida anual (Potencial o historica en § MXN ) Priorizacién
Nombre del Caodigo del Nombre del Caodigo del : = 3 2 5
de riesgo Impacto Comentarios de la valuacion Magnitud
Proceso Proceso Subproceso Subproceso o et o 1E Pérdida directa / Pérdida veces X dia, semana, R Pérdida directa (PDI Pérdida osto de Relevante / No
Ao R L Indirecta / Costo de Oportunidad it At 09) || i )| Dportaddad )| Sehannts
Realizacién de condonaciones de gastos. intereses o - 2
o . 2 . " - - D = Importe promedic histérico de
X Negociacién de reestructuras de deudas a clientes que no cumplan  |7. Ejecucidn, entrega|7.1.4 Ejecucidn Interna / Proceso /mal disefiado 4 o 1 vez por afio, nunca ha < 3
Regularizacién de - 2 Pérdida indirecta- Intereses no d ; condonacidn que seria susceptible a
3 MP-05-P03 acuerdos para MP-05-P03-5B-01 con los lineamientos de riesgas. por incumplimienta a [y gestion de errdnea de modelos |finsuficiente /procedimiento de . |pasado pero se prevé que No probable Imperceptible P H 4,000.00 | § - |8 - Mo relevante
créditos en mora s L i 4 cobrados a causa de condonacién incumplimiento de politicas
regularizacién las politicas establecidas. lo que conlleva a la pérdida procesos / sistemas tareas mal ejecutadas pueda ocurrir PD = $4,000
de ingresos :
% 712 Errores de
Realizacidn de condonaciones de gastos. intereses o i - .
. i intraduccion de _ N D = Importe promedio histérico de
i Negociacion de reestructuras de deudas a clientes, que no hayan |7 Ejecucién, entrega 2 Interna / Proceso /mal disefiado | sl 1 vez por afio, nunca ha oot U Soia stiscophble 3
9 MP-05-P03 acuerdos para MP-05-P03-SB-01 realizada la promesa de pago. por omisiones o ermores|y gestién de i finsuficiente /procedimiento de i . |pasada pera se prevé que No probable Imperceptible q s 4,000.00 | 5 - |s - |Na relevante
créditos en mora . b mantenimiento o = cobrados a causa de condonacidn omisiones
1 en la validacion de los pagos efectuados por el pracesos tareas mal ejecutadas pueda ocurrir 3
; descarga PD = $4,000
cliente, lo cual provaca pardidas de ingresos.
Negociacidn de MNegociaciones o promesas de pago na autarizadas 1 vez par afio, nunca ha D = Importe promedio histérico de
Re‘gu\anzamnn de VIP-05-P03 it pav VP-05-P03-SB-01 derivado del conflicto de interés y/ o ahusn’da 1. /Fraadsdnterio 1.2.10 Soborno / Interna / Acto deliberado / malicia  |Pérdida indirecta: Intereses no o v b, prive s No probable Imperceptible condonacidn que seria susceptible a abuso de $ 4,000.00 | 5 s S| FSE—
créditos en mora 4 confianza, lo cual impacta en la recuperacidn de cohecho interna cobrados 5 confianza
regularizacién i pueda ocurrir i)
créditos. PD = $4,000
D = {Importe promedia histérico de créditos
Fraude interno / malversacion o desvié de recursos a T — Pérdida indirecta- Intereses na na recuperados (capital) + Importe promedio
G = ' +Pé - i 6 L
Rggu\ar\zac\nn de MP-05-P03 ; de los pagos MP-05-P03-SB-02 cuentas no autorizadas, por falta de monitoreo en la 1 ARG R e Interna / Acto deliberado / malicia  |cobrados Pard\fia directa- Monto |1 vez cada & afios (nunca CREREE histdrica de Intereses no cuhvadn‘s § 16,400.00 | 5 s i
Gréditos en mora de créditos negociacion de ejecutivas con promotores lo cual ‘ 50 7 obo |TtEM3 del capital del crédito no se ha dado) ana par
impacta en |a pérdida de ingresos S recuperado PD =(535,000 + $47,000)
PD =582,000
PD = (Imparte promedia histdrico de créditos
6 é +
. Recuperacion de créditos de forma no oportuna (Muy |, o\ ign antraga|”-1-3 InCUmPlimiento) o o s procacq fmal diseiado | Pérdida directa: importe de crédito |1vez por afio, nunca ha froFecpetae: {sapilall % Impotle piomedio o
Regularizacion de Monitoreo de los pagos tardia), derivado de falta de seguimiento o anomalias + de plazos o de 15 Z 3 histdrico de Intereses no cobrados por falta de [Marginalmente
: MP-05-P03 . MP-05-P03-88-02 y gestién de de no + Pérdida indirecta: |pasado pero se prevé que No probable Substancial $ 82,000.00 | 5 - s - [No relevante
craditos en mora de créditos en el reporte de impagos, lo cual impacta en las responsabilidades [/ e iy ‘ oo : seguimiento aceptable
i ety procesos areas mal ejecutadas ntereses y gastos no cobrados pueda ocurrir PD =(536,000 + $47.000)
PD =582,000
PD=Importe de la multa
T 4n no de de clientes 4 Clientes Ttsrias CG e 8s leyss PD = Dias de salario minimo de multa segin
T —— s e a terceros. derivado de deficiencias en el manejode [ - ™ 114 i "Iécﬂcas o ) Pérdida directa - Importe de la o2 a5 B (ica articulo 108 de la ley de instituciones de crédito
9! MP-05-P03 : P MP-05-P03-SB-03 5 o que iaen quejas |P oo oY |Quebrantamiento de |29 93y P multa (ley de proteccion de datos Desastroso X Importe del dia de salaria minima vigente en $ 239,280.00 | 5 - |s - |Retevante
créditos en mora litigio: practicas mercado (incluidas las relaciones se ha dado)
de clientes, demandas e inclusive multas en caso de . ot los ehipleadas) personales) el DF
inspecciones. v P PD = 20,000 X 559.62
PD = $1,196,400
D = {Imparte promedia histarica de créditos
Negociaciones no autorizadas, derivado a la Pérdida indirecta: Intereses no i no recuperados (capital) + Importe promedio
Recuperacién via 3o licacién di | de los dil de k2 '—,M‘Df Interna / Acto deliberado / malicia  |cobrados + Pérdida directa: Monto $ez por o} e fia . histérico de Intereses no cobrados por Marginalmente
gy MP-06-P01 Negociacidn MP-06-P01-5B-01 3 il 1. Fraude Interno extorsidn / 3 pasado pero se prevé que No probable Substancial = 5 82,000.00 5 - |8 - |Mo relevante
conciliacién cobranza, lo cual implica el desvio de recursos a i 6 7 robx interna del capital del crédito no d % negociaciones no P
cuentas no autorizadas Ao+ ¥ahg recuperado [kl PD =($35,000 + $47.000)
PD =$82,000
Falsificacién de documentos (poderes,
identificaciones oficiales), con el fin de realizar
recuperaciones y no reportarlas a la Entidad - 5
p— H . " ~ " PD = Promedio del importe de los 3 créditos n
Reuuperau;\un vig | e 06-poq Adjudicacién MP-06-P01-5B-02 apruplandus? del bien recuperado, derivado a |a falta 1 Fradgintema 1.2.5 Falsificacién  |Interna / Acto deliberado / malicia  |Pérdida directa: Valor del vehiculo I Subistancial difaiidhdes Marginalmente § 351,687.00 | 5 s - |relevants
conciliacian de supenision o vigilancia en los procedimientos de intena interna recuperado pero no declarada S Atir s aceptable
recuperacion y / o visitas a deudores, lo cual deriva en Sl
el desvio de recursos o recuperacion de bienes sin
declarar a la institucign
Recibir bienes en dacién en pago o adjudicados no
representen un beneficio real para la institucién o que
sean de dificil realizacion, debido a la inexistencia de 1vez cada 5 afios (se
w2 un catalogo con los bienes susceptibles de dacion o |7 Ejecucién, entrega Intena / Procesa /mal disefiado . . presenta el caso de una . PD = Valor segin libro azul de matocicleta que
Recuperacién via A & 5 L s 718Falloenla Pérdida directa: Importe del SN X
5 MP-06-P01 Adjudicacion MP-06-P01-S8-02 afavor y que la mejor opcidn |y gestion de o finsuficiente /procedimiento de i Marginal na se concreta venta $ 5,000.00 |5 - s - [Na relevante
conciliacidn : : gestidn del colateral 2 vehiculo no vendido 2
asi como las condiciones en las que deben de procesos tareas mal ejecutadas en mal estado hace 3 PD = $25,000
recibirse, lo que podria representar quebrantos por la afies)
imposibilidad de la realizacién de venta o gastos
adicionales.
Robo o sustraccién de activos recibidos en dacién en - .
D = Importe promedio historico del valar
Recuperacion via P € adpkoados, deiteadon o b ik desm A L0 B0 L i s bt R DRSS R | TR s segtin libro azul de los vehiculos recuperados | Marginalmente
Lk MP-06-P01 Adjudicacion MP-06-P01-SB-02 pracesa de recepeion y custodia (agencias o 2 Frauds Exteno  |estafa / extorsion > e Substancial D ¥ {2 e $ 22,000.00 | 5 - |s - |na relevante
conciliacién 5 i S externa del vehiculo rabada se ha dado) p 1 no p
externos), lo que deriva en pérdida de /soborno &
gl PD = $110,000
activos de la institucién.
Registro contable incorrecto, derivado de la ausencia
de avallio correspondiente a los bienes recibidos en PD=Importe de la multa
dacicn en pago par la fata de politicas y ) 7 1.6 Errar contable |Intema / Incumplimiento de leyes /| 7S10i0a directa” Multa por parte de . PD = Dias de salario minimo de multa segin
RecRCid: pracedimientos para la aplicacion de traspaso de 7. Ejecucion, entrega, o 121 rega oA Drstisas dal la CNBV como resultado de visitas |1 vez por afio, nunca ha o indicado en el articulo 108 de la ley de Nirginaianis
Lt MP-06-P01 Adjudicacion MP-06-P01-88-02 registro contable de los bienes adjudicados o [y gestin de dades enéneas |mercado (incluidas las relacionss |(° INSPeGEIn, sancion a causa del |pasado pero se prove qus No probable Substancial instituciones de crédito X Importe del dia de o $ 119,640.00 | 5 - s - |no relevante
recibidos en dacién en pago, lo que ocasiona la procesos con los empleados) registro incorrecto de operaciones  |pueda ocurrir salario minimo vigente en el DF b
generacidn de informacidn financiera incorrecta y en P de crédito . PD = 2,000 X $59.82
caso de auditorias por parte de la CNBY posibles PD = $119,640
multas resultado de la inspeccidn
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Anexos

Mapeo del Proceso

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion Efecto Frecuencia Pérdida anual (Potencial o histéricaen § MXN ) Priorizacion
O Lt L eI ] Codigndel Tipologia de riesgo - Basilea Il Impacto Comentarios de la valuacion Magnitud
Proceso Proceso Subproceso Subproceso Vel B i e Pérdida directa / Pérdida veces X dia, semana, Pérdida directa (PD) Pérdida Costo de Relevante / No
] CIGESL BT Indirecta / Costo de Oportunidad mes, afio erdidddireea B0)| s e Opidanidad (0D), | relevante
Pérdida, robo o transferencia no autorizada de PD=Importe de la multa
d\ idn con inft i ial del 4. Clientes Intemzt lcurnpimisnto Ge leyes: PD = Dias de salario minima de multa segin
| Administracidn de cliente a causa del resguardo inapropiado de :‘roducms T 414 aRfarmantes précncas del ¥ Pérdida directa - Importe de la 1vez cada 5 afios (nunca articulo 108 de la ley de instituciones de crédita|
cartera via MP-06-P02 Entrega de cartera MP-06-P02-5B-01 documentacidn del cliente asi como por la entrega de |” . ¥ Quebrantamiento de | -2 i multa (ley de proteccidn de datos Desastroso X Importe del dia de salaric minimo vigente en  |Indeseable $ 239,280.00 | & - 1% - |Relevante
: 5 2 practicas i mercado (incluidas las relaciones se ha dado) et
agencias externas informacién a terceros no autorizados, lo cual ireiARales privacidad con los smpleados) personales) el DF
consecuente que en casos de inspeccion por parte |~ P P PD =20.000 X $59.82
del regulador genere multas o sanciones. PD = $1,196,400
D = (Importe promedio histdrico de créditos
. ; &
Administracian de o Prascrpeibride dacumentod (pagares) denvado'd |, Ejecucion, entrega . Pérdida directa: Importe de crédita |1 vez por afia, nunca ha nareclperados (capial)  fmports promecic :
o Medicidn de la demoras en la gestidn de recuperacidn (interna o por 5 T1B8Falloenla Interna / Control inexistents / :: i < 7 histdrico de Interases no cobrados por Marginalmente
cartera via MP-06-P02 9 MP-06-P02-SB-02 4 gestion de i : no recuperada + Pérdida indirecta: |pasado pera se prevé que No probable Substancial o i $ 82,000.00 | 5 - s - |No relevante
¥ recuperacion agencia) o por demoras en |a entrega de la gestion del colateral |inadecuado n H ad ¥ : prescripcidn del crédito aceptable
geeasTRKemas documentacién por parte del drea de archivo [ucesus niereses y gasios no cobrados | pueaa ocurmr PD =($35,000 + 547,000)
PD =$82,000
D = (Importe promedio histérico de créditos
6 6 6 +
iitfocinde Mediciondo o a7 5 oy tomeds o seconss cotocto, |1 Becucn. entegal L IO oo mesente /[P0 drect: Impote de cédt | 1vez por af, unca ks o orenes v cador par domoras |RSRSNRENEH
cartera via MP-06-P02 X MP-06-P02-SB-02 Y " |y gestién de P no recuperado + Pérdida indirecta: |pasado pera se prevé que No probable Substancial P i $ 82,000.00 | § - |8 - |No relevante
o recuperacién pago, etc), par demoras o por falta de seguimiento lo i : i x del proceso aceptable
agencias externas s e i procesos ntereses y gastos no cobrados pueda ocurrir PD =(535.000 + $47.000)
PD =$82,000
3 z Paga adicional.o:mayor o acorda_dode honogarias.a 9 i 7.1.3 Incumplimiento| Pérdida indirecta: Importe de 1 vez cada afio (se dio el D = Importe de la facturacidn adicional
minE acings Facturacion a agencias 2gencignieiamasscbid mdeiclencis el ~Hemuciapeatraga de plazos o de Intema / Control . no |t ocon caso de un error en la agada a Agencia de cobranza extema por
cantera via MP-06-P02 g MP-06-P02-5B-03 lidacién de la 6n efectiva y gestion de P 4 No probable Imperceptible |79 9 P $ 5,000.00 |5 - s - |No relevants
extemas p comisiones mayores a las validacidn se pago de error
agencias externas en sistema) y / 0 por aumento de comisiones no procesos ; 3
convenidas més por $5,000) PD = $5,000
autorizadas. lo cual provoca gastos adicionales.
Registro incorrecto de operacions, derivado de _ ) Li-mpoaids laiits )
o Pérdida directa: Multa por parte de PD = Dias de salario minima de multa segin
errores en la elaboracidn de instrucciones contables : 7.1.5 Error contable |Intema / Incumplimiento de leyes / s &
Valuacidn y retiro de lo cual deriva en el registro incorrecto de movimiento Fiboounn eitregy / atribucidn a reglamentos y pricticas del Hor S o s | e poesily et g el oo ptiaficens L e b Rep ks Marginalmente
Venta de cartera  [MP-06-P03 MP-06-P03-SB-01 & i gestion de = v E de inspeccion, sancion a causa del |pasado pero se prevé que No probable Substancial instituciones de crédito X Importe del dia de $ 119,640.00 | § - % - |Mo relevante
cartera tales como condonaciones. pases a pérdida, etc. . lo entidades errdneas |mercado (incluidas las relaciones % aceptable
D . -9 lorocesos registro incarrecto de aperaciones  |pueda acurrir salario minimo vigente en el DF
cual ocasiona la generacidn de informacidn financiera con los empleados) 2 Y
incorrecta y con ello sanciones por parte del regulador detidte P2 0L 08 B
PD = $119,640
Aphcaclun»\je movimientos no autorizados, debido a |a| T R e A e e
presentacidn de la instruccidn para |a venta sin haber
z 71.3 Incumplimienta y . : recuperados (capital) + Imparte promedio
Autorizacién de venta de sido autorizadas por el nivel facullado y carente de 7. Bjecucion. entrega yo oo o e intema / Control inexistente / Pérdda directa: Importe de crédito |y ) 45 & aios (nunca A - histdrico de Intereses sin haber sido autorizada | Marginalmente
Venta de cartera  |MP-06-P03 MP-06-P03-5B-02 documentacidn comprobatoria del movimiento, lo cual |y gestion de no recuperado + Pérdida indirecta: 3 H 16,400.00 | § -8 - |Norelevante
cartera se ha dado) 1y Imp por el nivel facultado aceptable
genera la venta de contratos no procedentes y con  |pracesos Intereses y gastos na cobrados PD (535 000 + 547 000)
ello posibles quebrantos por cartera que es pasible PD -$32.000
recuperar.
Registro contable incorrecto, derivado de la ausencia PD=Importe de la multa
de la valuacién comespondiente a la cartera vencida Pérdida directa Multa por parte de PD = Dias de salario minima de multa segin
A L 7.1.5 Error contable |Interna / Incumplimiento de leyes / & =
S s e earters por la falta de politicas y procedimientos para la 7. Ejecucién, entregal ;- =7 reddamentosy siatasdl la CNBV como resultado de visitas |1 vez por afio, nunca ha o indicada en el articulo 108 de Ia ley de Waraimalmene
MP-06-P04 MP-06-P04-SB-01 valuacion y registra contable, o que ocasiona la ¥ gestién de t de inspeccion, sancién a causa del |pasado pero se prevé que No probable Substancial instituciones de crédito X Importe del dia de $ 119,640.00 | § - | - |No relevante
vencida vencida = - entidades eréneas |mercado (incluidas las relaciones i aceptable
generacion de informacion financiera incorrecta y en  |procesas o Tog emiiESee) registro incarrecto de operaciones | pueda ocurrir salario minimo vigente en el DF
caso de auditorias por parte de la CNBV posibles P de crédita PD = 2,000 X §59 82
multas resultado de la inspeccién. PD = $119,640
i 4
Eracde mietmal/.confictode intesis por.el pase 113 Operaciones . D = (Importe promedio histdrico de créditos
. discrecional de pérdidas, debido al pase a pérdida de Pérdida indirecta: Intereses no
5 E Farmalizacion del pase 5 ! R 5 no autorizadas (con || berado / mal oy i SuE s - no recuperados (capital) + Importe promedio |1 L
ase & canerd o pg-Pna a pérdidas de la cartera [MP-06-P04-SR-0? O A ey 1 Fraude Inferna | pérdidas e Petirielinchs { oliiss | cxtidn o eckirect s bt | Loz caga's dios fncs B histéricn de Intareses  por fraude infemo argnamente $ 16,400.00 | § < & ~ Mo relevanta
vencida ¢ corespondients y / 0 con a autanzacion de la ntema del capital del credito no se ha dado) = = aceptable
vencida 2 < o pecuniarias) PD =($35.000 + $47.000}
lo cual ri en recuperado PD =$82,000
para |a institucidn por la irrecuperabilidad de créditos 5
Transmisidn incorrecta de créditos a cartera vencida o
a pérdidas, por erores, amisiones o deficiencias en el e PD=importe de la multa
procesa de validacidn de los créditos previo a su 712 Errores de e = :
Sen ; 3 4 presentado dos casos el PD = Dias de salario minima de multa segin
. transmisidn (créditos en proceso de aclaraciones o ; introduccidn de 5 =
Pase a cartera Fmmpina e pree que no proceda la transmisidn ) o sin la autorizacidn Fibjecunitn; eilregy datos Interna / Control inexistente / Pérdida directa: Importe de la multa vy gl pomeE Y bl e ptiaicete AL de fr Rig k- Marginalmente
MP-06-P04 a pérdidas de la cartera |MP-06-P04-5B-02 . v gestion de o 2 i 0 se ha recibido el Oficio Al babls de crédito X Importe del dia de $ 119,640.00 | § - |$ - |Relevante
vencida £ de la Administracidn, afectando la calidad de la base o o sancidén impuesta por la CNBV. : g xS 2 aceptable
vencida procesos con la notificacidn de salario minimo vigente en el DF
de datos con |a cartera y con ello el registro contable descarga %
lo cual en case de ser reportado a la CNBV generaria Tnutaiiof farte da Lo P 2,000X 350,82
£ 8 CNBV PD = $119,640
multas y sanciones segtin |as disposiciones
aplicables a las instituciones de crédito.
Mo contemplar la presentacidn de reportes de 1 vez cada afio (se prevé
Monitoreo a la seguimiento / o de infrmes de resultados, lo que N Costos de Oportunidad ‘Reduccisn p
estion de la Creacidn de estadisticas consecuenta el no poder validar y medir la efectividad T Elecucion. snitega 7.1.9 Mantenirtients Interna / Control inexistente / de gastos por eficiencia en la g se tone que faduck CO = 5% de la facturacion promedio anual Marginalmente
o MP-06-P05 s MP-06-P05-SB-01 st ¥, ¥ gestién de de datos de : gasios Ios gastos en un 5% de No probable Substancial 5 p 9 5 - |5 - |5 97,380.99 |No relevante
cobranza por v andlisis de resultados. del desempefio de la recuperacion de cartera y con inadecuado cobranza (honorarios a personal, % CO =$97,380.99 aceptable
o SRR . TR procesos referencia . - |a facturacidén promedio
incumplimiente ello el pago de honorarios sin [a validacién objetiva del visitas domiciliarias) anual)
desempefio
iR Realizacion de estudios Desconocimienta del comportamiento de Ja ) Costos de Oportunidad Reduccign |1 Y% €208 10 (se prevé
i de prale yihugion e P ER g ¥ Flptcnn ootibgn £ 13 De wimibnla o Ll s e Gl po- o e b e 5 Mo s p i GO = 5% de la ickiiacn prormedio sial [Nttt
9 MP-06-P05 procesa o para la MP-06-P05-SB-02 estadisticas, lo cual contribuye a tener estrategias de |y gestion de de datos de : los gastos en un 5% de No probable Substancial . 5 - |5 B 97,380.89 |No relevante
cobranza por g 5 inadecuada cobranza (honorarias a persanal, 2 0 =$97,380.99 aceptable
oy generacion de mal al pracesos referencia ; ! la facturacion promedia
incumplimiento p visitas domiciliarias)
prandsticos de metas de anual)
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Anexo 9

Mapeo de controles para el proceso de crédito

Codigo del

Macroproceso
Macroproceso

Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Codige del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Cadigo del
Subproceso

Mapeo y Medicion de Riesgos

Probabilidad de

Impacto
ocurrencia

Causa -Efecto

Comentarios de la valuacion

Magnitud

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimientol Politica / Plan

relevante

Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver

ologia

DetectivoiCorr o
5 Automatica [

ectivo/Prevent
Manual

Mapeo de Controles

Naturaleza Frecuencia

Continuo / En cada
operacién (Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem

estral / Anual

Puesto

Sistema

Sistema |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave ] No

Clave

CO =Margen de utilidad promedio por El Administrador del Proyecto (Area
Lanzamiento de productos o campafias con deficiencias crédito X Importe promedio histdrico por Comercial) cada vez que se lanza un nuevo
entre la compatibilidad entre el cotizador de créditos de la crédito financiado producto, campaiia u oferta, realiza las
— pagina web de cada punto de venta con la oferta del CO = 3.8% x §140,000 = §5,320 pruebas (ambiente de pruebas) al cotizador
Desarrollo de e O producto y el sistema de crédito, por que no se completd COA (Casto de Oportunidad Anual) = |10 web asi como en |a parametria del sistema I —
Promocidn MP-01 ofertas de MP-01-P01 e MP-01-P01-88-01 |la instalacién del catizadar en |a pagina web asi como su  [UERIC LI o1 Bl Imperceptible Margen de utilidad promedio por crédito ﬂmgﬁble Mo relevante  |de crédito al menos con un mes de Prevent Manual En cada operacin oo et Hoja de pruebas |No clave
promocién PR ;ena puesta a punto a causa de deficiencias en la X # Créditos rechazados X Importe P anticipacion al lanzamiento de la oferta
. administracion del proyecto lo cual impide al sistema promedio histérico por crédita comercial, nuevo producta o campaiia, con
avanzar con el estudio de crédito generando créditos financiado el fin de reportar sobre |as incidencias
rechazados COA=3.8% X 67 X $140.000 = encontradas a la Direccitn Comercial y a la
$356,440.00 Direccién de Sistemas.
El Administrador del Proyecto (Area
Comercial) y el Gerente de Mercadotecnia
cada vez que se lanza un nuevo producto,
PD = Dias de salario minimo de multa campaiia u oferta coordinan la realizacion
de la ono on. derivado de segln articulo 42 de ley de de las validacianes al contenido comercial
Desarollo de s il iEanten s na conacer a prever por parte de la Administracign transparencia y ordenamiento de de las ofertas y / o campafias con el fin de Gorente de  [q oo Correo
Promaocidn MP-01 ofertas de MP-01-P01 ofertas: MP-01-P01-5B-02 |Comercial de la legislacidn vigente (CNBV. Condusef) que |No probable Severo senicios financieros X Importe del dia Relevante que se cumplan con el uso de marca & Autorizacidn Preventivo Manual En cada operacidn Mercadotecni Crédito electrdnico con |Clave
promocién ] impacten el desarrollo de ofertas de créditos al publico lo de salario minimo vigente en el DF. imagen corporativa, asi mismo solicitan via a VoBo
cual consecuenta sanciones del regulador (CNBV) PD = 5,000 X $59.82 e mail al Gerente de Juridico la revisién del
PD = $299,100.00 material a publicar al cumplimiento de las
disposiciones indicadas en la Ley de
Transparencia solicitando el VoBo por
escrito.
CO =Margen de utilidad promedio por
Aumento de rechazos de solicitudes de créditos durante el crggwto : \mportde Promecic iscdico, poc Cada vez que se pone en marcha una oferta
inicio del lanzamiento ofertas comerciales. sin haber i 8";”“‘;1:0 T u campaiia las Gerencias Regionales y
5 B comunicado a la fuerza de ventas los requisitos S (“‘d L Nacional de Ventas realizan sesiones de
i I e Lanzamiento de de la nueva aferta (requisicion de solicitudes _ {Costoice Opariividad o) = trabajo en las cuales se explica a la fuerza i Gerencia Minutas de
Promocidn MP-01 ofertas de MP-01-P0D1 MP-01-P01-5B-03 % PAERIGLELTITEL B Imperceptible Margen de utilidad promedio por crédito No relevante P P it Manual En cada operacién N/A No clave
= ofertas. de crédito que incumplan con los porcentajes de X # Cradit hazados X I rI aceptable de ventas los requisitos. procedimientos y Comercial trabajo
Lutesis enganche, firmas avales, tipo de cobertura de segura, rz ! EE {?E Sl ,d:npu 2 estrategia de venta a ejecutar, lo anterior
aseguradoras participantes), lo cual provoca costos de i‘i’rr;:‘:ialdun REICE SR queda documentado en las minutas de
oportunidad por los créditos rechazados. COA = 3.8% X 56 X $140.000 = trabajo y hojas de asistencia.
=138% 000 =
$297,920.00
El Administrador del Proyecto (Area
Comercial) y el Gerente de Mercadotecnia
cada vez que se lanza un nuevo producto,
i 0 isria aar PD = Dias de salario minimo de multa campaiia u oferta coordinan la realizacion
i deiava u\acu‘); R segin articulo 42 de ley de de las validaciones al contenido comercial
Desarrollo de Db campafias FEfamaniar gm ramasid ubﬂ’\cldad pfuera Hellos P transparencia y ordenamiento de de las ofertas y / o campafias con el fin de Gerente de Correo
Promocidn MP-01 campafias de MP-01-P02 de publicidad P MP-01-P02-5B-01 a:’émelms ’5 ﬁamms amft’\dns or:las-atitor dadds: b No probable Severo senicios financieros X Importe del dia Relevante que se cumplan con el uso de lamarcae  |Autorizacidn Preventivo Manual En cada operacién Mercadotecni [N/A electrdnico con |Clave
publicidad L2 B Sua\ I:nnl\evaﬂg . — Zu P L de salario minimo vigente en e DF. imagen corporativa, asi mismo solicitan via a VoBo
R < PD = 5,000 X $59 82 e mail al Gerente de Juridico la revision del
P PD = $299,100.00 material a publicar al cumplimienta de los
disposiciones indicadas en la Ley de
Transparencia solicitando el VoBo por
escrito.
Antes de liberar o autorizar la impresidn del
& A materal en miitos material al proveedor &l Gerente de
< P Mercadotecnia recaba una muestra del
| de venta que incumple con la regulacidn y que es retirado p e I T S
de los puntos de venta para evitar sanciones, por et T
Desarollo de Implementacicn de deficiencias en el procedimiento de validacion por parte de PD = Monto del gasto por reimprasion |1 o : i b Gerente de Hoja con la
Promocién MP-01 campafias de MP-01-P02 campaiias de MP-01-P02-5B-02  |la Entidad de las muestras entregadas por la Agenciade |No probable Sub: ial v ién de material I arg:n:lmen Mo relevante as‘|m‘57"n E:Ca 4 E‘cma it :a Qge # P Manual En cada operacidn Mercadotecni [N/A muestra No clave
publicidad publicidad publicidad con el contenido del material publi ¥ que PD = $88,000.00 R ‘::13 ,Eer;?ﬂ::::::DDSDE:D\::QE‘ ?r{l;ar:a a autorizada
se haya dado el VoBo al proveedor para la impresidn y \uepo i i o ezidenc\arde ia
distribucion del material, la que significa aumento del gastol amgﬂzamn pls
[desimpresiCrey, it bucias con la que se libera la instruccién de orden
de impresidn
Destruccion de papeleria indispensable para el Previo al envio a impresion de papeleria, el
otorgamienta del crédito tales coma - Contratos, pagarés. Gerente ds Juridico autoriza qus el
folders para expedientes, por cambio en la imagen contenida del material este conforme a la
\inciaataicen st ! 1 latorios y cambio de razdn PD = Monto del gaste por reimpresidn regulacién local aplicable, a solicitud del Gerente de
Promacién MP-01 e MP-01-P03 d:recursns MP-01-P03-SB-01  |social, debido a la mala planeacin y deficiencias en la No probable Substancial v distribucién de papeleria e, No relevante drea Comercial .Por otra parte el Gerente de |Autorizacién Preventivo Manual En cada operacién Mercadotecni [N/A Factura firmada |No clave
prosp B 6n con los nuevos 08 PD = $137,708.00 i Logistica recibe revisande producto vs orden a
y legales previo a la solicitud de ordenes de de compra y factura. El pago queda
abastecimiento de papeleria, lo cual aumenta los gastos detenido hasta que la factura muestre la
para |a impresion de papeleria firma de conformidad del area solicitante_
CC,):MEWE” deutiicac pmmd,m P El Coordinador de Capacitacidn
crédito X Importe promedio histérico por
B Operaciones de forma mensual lleva a cabo
5 5 crédito financiada c
Venta de productos cuya solicitud no fue requisitada o CO = 3.8% x 5140000 = $5,320 la capacitacién a los Promotores de nuevo
capturada correctamente en sistema de crédito v / o que el CO/;(E{DStﬂXdE 0 nnun;jadyAnua\) » ingresa asi como cuando se emite una Coordinador
= Vinculacidn con Entrenamiento a expedienta no fue integrado segdn politica de riesgo y que = P 3 . . |Marginalmente nueva disposicién en la politica de riesgo = de Hojas de
Promocidn MP-01 MP-01-P03 MP-01-P03-5B-02 Imperceptible Margen de utilidad promedio por crédito Mo relevante 5 Supenvision Preventivo Manual Mensual G A No clave
prospectos fuerza de ventas. por lo tanto no fue posible continuar con |a venta por X # Crédit Hazados 7 x12 aceptable crédito. coordina sesiones de trabajo Capacitacién asistencia
deficiencias en la capacitacion a Promatores, Io cual e et dirigida a los Gerentes y Supenvisores de Operaciones
incrementa el nimero de créditos rechazos Do U PIEITS Ventas con el fin de difundir la mecanica de
STt ? i = venta y requisitos, la evidencia son |as hojas
COA =38% X4 X 12X §140,000 =
e de asistencia firmadas por los participantes
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Macroproceso

Codigo del
Macroproceso

Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Cédigo del
Subproceso

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion

Probabilidad de

- ocurren
Causa -Efecto

Impacto

Comentarios de la valuacion

Priorizacién Descripcién Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacion/Supervi
on

Relevante / No Procedimiento/ Pol
relevante Contingencia

Mapeo de Controles

Tipologia Naturaleza Frecuencia

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

DetectivoiCorr Automatica

ectivo/Prevent Puesto
Manual

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave [ No
Clave

CQd:tM;"ge” "; “t"'d“f“‘:ﬁﬂ‘“ sl El Administrador del Proyecto (Area
Incremento de rechazos, por vender productos / senicios oo e Comercial) y el Gerente de Mercadotecnia
recién lanzados al mercado incompatibles con el perfil del o ﬂ";””;zu i cada vez que se lanza un nuevo producto,
cliente buscado por no haber difundido y capacitado a la CO/; C :Xd o - g ; o A} = campaiia u oferta coordinan |a validacidn y
Megociacién y Asesoramiento a fuerza de venta sobre la metodologia de identificacion y < {Casioide portuns i "”a), .. |Marginalmente difusidn a las Gerencias Comerciales del 52 F Gerencia Minuta de
Venta MP-02 MP-02-P01 % MP-02-P01-5B-01 = B USRI ED B Imperceptible Margen de utilidad promedio por crédito No relevante G 2 s 3 Supenvisidn Detectivo Manual En cada operacidn N/A No clave
asesoramiento cliente captacién de clientes de acuerdo con las estrategias & Criditos rechazadas Xlinsoe aceptable procedimiento o mecdnica operativa de las Comercial acuerdos
corporativas. mecanica operativa y politica de riesgo dio histér sdit P ofertas v / o campafias con el fin de que se
generanda solicitudes inviables y coma consecuencia g;z":‘;a'd”u MO0 par Clenig cumplan con la Palitica de Riesgo Crédita,
pérdida de mercado. COA = 3.8% X 40 X $140,000 = gl‘ri:;r‘z:sc\‘:n;sghics:‘:«Ennrljlir;:l con la
$212,800 Ly
El Promotor Comercial envia via e mail a la
Plataforma Comercial la documental
entregada por el cliente (Preautorizacidn) no
Fraude Intema en el ingreso de solicitudes de crédito por X 28 permile siseizancod;el franviesin la
L Z D = Importe promedio histérico de los firma y sello de cotejado contra original por
usurpacicn de identidad de cliente y falsificacion de t . . Gerencia
, . créditos financiados que serfa Marginalmente parte del Supenvisor de la Plataforma X X Sistema de Solicitud firmada
solicitudes de crédito y documentos oficiales por parte de |No probable Substancial Mo relevante . Verificacion Detectivo Manual En cada operacién Plataforma > No clave
susceptible a un fraude interno aceptable Comercial asi mismo realiza una primer Crédito y sellada
Promotares |o cual deriva en posibles quebrantos al no £ comercial
St s b b pesaton fatdatsta PD = $140,000 examinacion de la documental del cliente. la
po fa opt documental es entregada a Pre estudia por
Rlscotlaitn parte del Supenisor de la Plataforma
Venta MP-02 e iy [MP02P01  [Negaciacitn MP-02-P01-SB-02 Comercial para Ia realizacién de la
igacidn én de |a solicitud.
El Promotor Comercial envia via e mail a la
Plataforma Comercial la documental 1.-Solicitud
Ingreso de solicitudes con perfil no aceptable para la B i e stEres ek da por &l cliente (Preautorizacién) no firmada y
Entidad (perfil basado en edad y profesidn) por Eréd\[os?ﬂaﬂc‘l’adﬂs N Marginalmente se permite avanzar con el tramite sin el Gerencia Sistama e sellada
alas politicas de riesgo crédito, lo cual  |No probable Substancial i 4 g Mo relevante  |WoBo por parte del Supenisor de la Autorizacion Detectivo Manual En cada operacin Plataforma |22 4" 2 - Documental [No clave
podria conllevar a aceptar clientes para los cuales no sea Dt TA0 000 Plataforma Comercial coma evidencia al comercial sellada v
posible recuperar el crédito 5 cumplimiento de los requisitas firmada
documentales segiin politica de riesgo
crédito .
Por cada solicitud preautorizada es
Fraude Intema en la preautorizacion de solicitudes de Feqiendala renaldn i Vobie s falGetencia i
< R < e Y P i Comercial asi mismo es el (nico en liberar firmada y
Formalizacion de falsificacion de solicitudes de crédito y documentos £ =lepie dl rolioipncind ) Jounag posetiulet) Emaioonk: Gerencia ek
Venta MP-02 MP-02-P02 Preautarizacidn MP-02-P02-3B-01 No probable Substancial defraudado por Promator de ventas Rel por la comercial Autorizacion Detectivo Manual En cada operacidn N/A 2 - Documental |Clave
venta oficiales por parte de Promotores lo cual deriva en posibles aceptable 5 . Comercial
e PD = $146,297.90 desde el sistema de crédito, no se podra sellada y
o PRRR continuar con la operaci6n sin el firmada
cumplimiento de este requisito indicado en
el manual de operacién de crédito.
CO =Margen de utilidad promedio por
crédito X Importe promedio histérico por Durante la captura y escaneo de
crédito financiado documentos es responsabilidad del
i o nonssios dicamentos e fase dctontus CO = 3.8% x 5140,000 = §5,320 Ejecutivo requisitar un check list y firmarla,
derivado a errgres en el procesamiento de |a operacidn, lo SR (aste s Coatiiidiad Aol > Marginalmente oot 08l ot Rk Lt o il Gerencia
? p 2 P . Probable Imperceptible Margen de utilidad promedio por crédito g Mo relevante documentos requeridos para continuar con | Verificacion Detectivo Manual En cada operacidn Base cliente Check list No clave
cual deriva en aumente de rechazos no justificades y por i aceptable 3 Comercial
ends costos da oportunidad por pérdida de mercado. X # Créditos rechazados / mes X 12 el proceso, en caso de que no se envie
: meses X Importe promedio histdrico por adjuntoe a la documentacidn escaneada la
crédito financiada mesa de Pre estudio no puede continuar
COA=38% X 5X 12X $140,000 = con la operacidn
= Y $319,200
Venta P-02 Fomalizacion de yyp gp.pgp | Miegracion de MP-02-P02-5B-02 > z 7 :
venta expediente inicial Por politica de riesgo el drea de Colocacidn
que reporta a la Direccidn de Riesgo no le
es posible financiar operaciones de crédito
Fraude interno por parte de empleado al manipular o S rinsd dio histérico da | sin que los comercios afiliados a través de
falsificar documentacion (usurpacion de identidad) al i o . Ias plataformas comerciales envien la &
momenta de dar de alta en la base cliente, lo cual deriva |No probable Substancial i b‘"a”c'a f’r”’ 3“9 5‘;9”3 ’"5"";"'9" Mo relevante  |documental original , asi misma previa al o Prevent Manual En cada operacion C‘”E”m AL Check list No clave
en posibles quebrantos al no detectarse a tiempa la ;\‘S‘:’E;Tildlfﬂaﬂ';n aude intemo RESREE pago de la aperacion se revisa que los omercial
operacidn fraudulenta =2 enviados por la
comercial no presente alteraciones y la
documentacidn oficial cumpla con los
candados de seguridad (Check list).
CO =Margen de utilidad promedio por
crédito X Importe promedio histérico por El Coordinador de Capacitacién
crédito financiada Operaciones mensualmente realiza la
[Aumenta de rechazos debido a que la fuerza de ventas no CO = 3.8% x 140,000 = §5,320 coordinacién de capacitacién en temas de T A N
B o Superiiinia iene capacitacion (incluido cadigo de ética y sanas COA (Costo de Oportunidad Anual) = mecanica y politicas de operacion , dicho I Vi e
Venta MP-02 mgta MP-02-P03 mefza e vese,  |MP-02-P03-8B-01 |précticas de ventas) . a causa de Ja inexistencia de un (A |Imperceptible Margen de utilidad promedio por crédito Mo relevante  |curso esta dirigido a los nuevas ingresos o | Sup P Manual Mensual Capacitacian |NA asi‘mma No clave
i programa de capacitacidn lo cual conlleva en disminucidn X # Créditos rechazados / mes X 12 en su caso a Supenvisores y Gerentes en o Zvamones
de productividad al desconocer las politicas internas . meses X Importe promedio histdrico por los casos en los que hay cambios en la P
crédito financiado mecénica de operacidn, la evidencia es la
COA =38% X 3 X 12X $140,000 = hoja de asistencia firmada
$191,520
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Anexos

Mapeo del Proceso

Cédigo del
Macroproceso

Nombre del
Proceso

Codigo del

Macroproceso
L Proceso

Seguimiento ala

MP-02
venta

Venta MP-02-P03

Nombre del
Subproceso

Gestién de contacto
con clientes.

Cédigo del
Subproceso

MP-02-P03-3B-02

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion

Probabilidad de

- ocurren
Causa -Efecto

Incremento de rechazos por reincidencias por falta de
i entre la fuerza

v
de ventas y la plataforma de operacidn, lo cual contribuye [EG1ETHES
atener de ventas mal ori dismi d

la produccidn.

Autorizacion y

financiamiento i

Analisis de Crédito|MP-03-P01

Pre estudio

MP-03-P01-3B-01

Autorizar solicitudes con perfil no aceptable para la
Entidad (perfil basado en edad y profesion) por
incumplimiento en las politicas de riesgo crédito, lo cual
podria conllevar a aceptar clientes para los cuales no sea
posible recuperar el crédito.

No probable

Impacto

Imperceptible

Comentarios de la valuacion

CO =Margen de utilidad promedio por
crédito X Importe promedio histérico por
crédito financiada

CO = 3.8% x $140,000 = §5,320

COA (Costo de Oportunidad Anual) =
Margen de utilidad promedio por crédito
X # Créditos rechazados / mes X 12
meses X Importe promedio histdrico por
crédito financiade

COA =3 8% X 1X 12 X §140.000 =
$63,840

Marginalmente
aceptable

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Politica / Plan

relevante

No relevante

Contingencia

La Gerencia Comercial solicita de forma
mensual a la Gerencia de Creédito el reporte
sobre créditos financiados, rechazados y
pendientes con el fin de canocer las
incidencias, motivos de rechazos y
tendencia en la produccién, con el fin de
elaborar informe mensual a la Direccidn de
Ventas sabre la productividad e incidencias
encontradas para los ajustes o cambios en
la estrategias o plan de ventas.

Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacién/Supervi
on

Monitoreo

Mapeo de Controles

Tipologia Naturaleza Frecuencia

Continuo / En cada
operacién /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral / Anual

DetectivoiCorr Aitomatica’

ectivo/lPrevent Puesto
Manual

Gerencia

Mensual
Comercial

Carrectivo Manual

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Reporte
productividad e
incidencias

Jerarquia

Clave / No

Clave

No clave

Desastroso

D = Importe del crédito financiado
(Capital) que no es recuperado “caso
diputada federal”

PD = $500,000

Relevante

El ejecutivo atiende las alertas indicadas por|
el sistema base cliente. base crédito y base
telefénica con las coincidencias del

en caso de que sea un rechazo
en automatica ya no es posible continuar
con la operacian y si es posible apelar una
alerta solicita a Formalizacidn (riesgos), el
estudio corespondiente recabando el VoBo
del Gerente de Crédito segun el nivel de
competencia.

Gerente de

Admisian de
Créditos

En cada operacin

Base cliente /
Base crédito /
Base telefdnica

Resolucidn del
sistema

Clave

Otorgamienta no autorizado de créditos, debido al

a los niveles de (violacitn a
los limites segun facultades) indicada en la politicas de
crédito, lo cual impacta en la recuperabilidad del crédito

Fraude externo en operaciones de crédito, por Ia recepcidn
v de crédites con d dn falsa o
declaraciones falsas. lo cual impacta en quebrantos por la
no recuperabilidad del crédito.

Falsificacidn o alteracién de documentos con participacidn
de empleados, para el auto otorgamiento de créditos con
beneficio personal o para terceros. a causa de colusion
entre empleados

Severo

D = Importe promedio de los dos
casos que se han presentado en el afio
pasado

PD = (5230,00 + 5250,000) / 2

PD = $240,000

I Severo

D = Importe promedio histérico de los
fraudes externos financiados
PD = $231,102

Substancial

D = Importe promedio de los cuatro
casos de fraude interno histdricos
PD = $590,352 / 4
PD = $147,588

Intolerable

Relevante

Se tienen definidos en la Politica de Riesgo
Crédito los niveles de autorizacion en
funcién de los montas solicitadas en el
crédito (tabla de competencia) todos los
expedientes deben estar firmados por el
funcionario corespondiente seguin
competencia

Director de

Manual En cada operacitn

Operaciones

Base crédito

1.- Resolucidn
del sistema
2.- Expediente
firmado

Clave

Relevante

El Ejecutiva de Pre estudio valida que la
documentacidn tales como Estado de
cuenta, identificaciones oficiales,

de ingresos cumplan con los
de seguridad en

con las Politicas de Prevencién de Fraude
Externo, asi mismo realiza |a consulta en
la Base cliente y base telefénica con el fin
de detectar alertas (coincidencias con
defraudadores), en caso de encontrar
inconsistencias o alertas tuma el caso al
drea de Prevencidn de Fraude y detiene la
operacidn, la evidencia en la consulta a la
base cliente y Ia firma de aprobacidn
adjunte a la solicitud.

Verificacién

Gerente de
Admisidn de
Créditos

Detectivo Manusl En cada operacin

Base cliente /
Base telefénica

1.- Resolucidn
del sistema.
2.- Expediente
firmado

Clave

El Ejecutiva de Pre estudio coma parte del
procedimiento de validacion conforme a la
Politica de Riesgo Crédito realiza sondeos
para validar la informacin declarado por el
cliente documentando en el formato para
sondeos e indicando estatus Base crédito,
en caso de encontrar contradicciones o
inconsistencias detiene la operacién y turna
caso al drea de Prevencidn de Fraude, en
caso contrario firma de aprobacian adjunto a
la solicitud.

Verificacién

Gerente de
Admisicn de
Créditos

Detectivo Manual En cada operacién

Base crédito

Formato
sondeos

Clave

Por cada solicitud para la cual se solicita
autorizacién a Formalizacién es requerido la
revision y VoBo del Gerente de Crédita asi
misma es el tnico en liberar las
operaciones desde el sistema de crédito
una vez que se tenga el sopone

d I no haya alertas pendientes en

aceptable

el sistema y se cuente con el nivel de
autorizacion requerido por politica y en su
caso solicita a la Direccidn la aprobacidn
para continuar con la operacion, no se padra
continuar can la operacion sin el
cumplimiento de este requisito como se
indica en el manual de operacian de crédito

Autorizacién

Gerente de
Admisidn de
Créditos /
Director de
Operaciones

Preventivo Manual En cada operacidn

Base crédito

Autorizacion de
la gerencia o
Direccidn
(Expediente
firmado)

Clave

Imecuperabilidad de créditas a causa de otorgar créditos
sin cumplir las politicas de crédito (ingresos, buré de
crédito), lo que conlleva a sobre endeudamiento del cliente
y con ello dificultades en el proceso de recuperacion de
cartera

No probable

Substancial

D = Importe promedio histérico de los
créditos financiados que seria
ible 2 n o

Marginalmente

PD = $140,000

HNo relevante

A nivel sistema se tiene delimitado el nivel
de facultamiento para la aprobacian de
solicitudes sequn el perfil de usuario as
mismo es responsabilidad del Ejecutivo de
Crédito el atender las alertas indicadas por
el sistema (viabilidad: burd de crédito,
ingresos) asi mismo realizar una andlisis de
la documental exhibida por el cliente
(ingresos, profesién), el Gerente de Crédito
verifica que las alertas se hayan atendido,
en caso de que requiera rescatar o
excepcionar un crédito requiere de la
Aprobacién de Formalizacién (Direccion de
Riesgo).

Gerente de

Admisidn de
Créditos

P Manual En cada operacién

Base crédito

Expediente
firmado segln
competencia

No clave
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Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Codigo del
Macroproceso

Codigo del

Macroproceso
ot Proceso

|Autorizacion y

financiamienta b0

Andlisis de Crédito|MP-03-P01

Nombre del
Subproceso

Pre estudio

Codigo del
Subproceso

MP-03-P01-5B-01

Descripcion

Causa -Efecto

o de créditos a 5 o

criminales con colusion de empleados, por na validar la

identidad del cliente en listas negras, lo cual impacta en
ala

su caso ion de las

autoridades

én de dades por

multas y en |

Mapeo y Medicion de Riesgos

Probabilidad de

Impacto
ocurrencia

Comentarios de la valuacién

PD = Dias de salario minimo de multa
segin articulo 115 de ley de
instituciones de crédito X Importe del
dia de salario minimo vigente en el DF.
PD = 100.000 X $59.82

PD = $5,982,000

Magnitud

Omisidn en el reporte de operaciones o transacciones
. debido al ir enel

procedimiento de reporte de operaciones de presunto
lavado de dinero. lo que deriva en errores en la deteccidn
de operaciones afectando Ia opartuna deteccién del lavado
de dinero generando posibles sanciones por parte de la
autoridad

PD = 100% de la operacidn no

reportada segun el articule 115 de la ley

de instituciones de crédito.

Se considera el criterio mds
conservador y se toma el 100% del
importe financiado més atta para una
operacién de crédito en la historia de la
entidad

PD = $524,573.00

Priorizacion Descripcion Categoria

Autorizacion/

Relevante / No Procedimiento/ Politica / Plan
relevante

El Ejecutive de Crédito para cada solicitud
de crédito realiza |a bisqueda en la base
cliente que contiene las listas negras y la
personas paliticamente expuestas “PEP’s"

Mapeo de Controles

Tipologia  Naturaleza Frecuencia Sistema

Continuo / En cada
operacion /Diaria |
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral / Anual

DetectivoiCorr

ectivolPrevent AUiomatica !
Manual

Sistema /

Fotda Aplicacion

Gerente de

con el fin de identificar si la operacian esta

asaciada con PEP’s, terroristas,

ttes, los casos positivos son
y posteri portados al

area de Prevencidn de Lavado de Dinero.

Admision de  |Base cliente

Créditos

En cada operacitn

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Hoja con el
resultado de la
bisqueda

Jerarquia

Clave / No
Clave

Clave

[Abuso de confianza, como resultado del otorgamiento de
[créditos en condiciones preferenciales o sin cumplir can
las politicas de crédito, a familiares y / 0 amigos a causa
de la violacidn de las alertas y politicas intemas y por
alcanzar metas de produccién, lo cual impacta en pérdida
de ingresos por intereses no cobrados.

Probable

PD = Promedio de los Intereses no
cobrados = Sum [(intereses normales)
con tasa 122

PD = 5661303 / 22
PD = $30,059.23

Es responsabilidad segin el manual de
operacion de crédita que la plataforma de
operacion (pre estudio) el detener, reportar y
entregar el expedienta completo de la
operacidn al drea Prevencidn de lavade de
dinero (expedientes cuyos solicitantes
hayan dado positivo, de igual modo la
Gerencia de Crédito diariamente valida en
sistema si han presentado alertas: positivos
o coincidencias) quien realiza la
investigacion y si asi procede, reporta a las
autoridades conforme a lo establecido en el
articula 115 de la ley de instituciones de
crédito.

Monitoreo

Gerente de
Admision de
Créditos /
Oficial de
cumplimiento

Preventivo Manual Diario Base cliente

Hoja con el
resultado de Ia
busqueda /
Formato de
reporte PLO

Clave

Autorizacion y

financiamiento Lt

Analisis de Crédito|MP-03-P01

Mesa de Control

MP-03-P01-SB-02

Reembolso a clientes por el pago de dafios por siniestros
por no realizar la adecuada verificacidn de las condiciones
(tipo de pédliza, importe de |a prima, vigencia) y que sea
causal de rechazo de péliza por parte de la aseguradora y
[como consecuencia de un siniestro del cliente no se
[cuenta can |a poliza vigente a pesar de que ya la haya
pagado lo que conlleva gastos por el importe del
reembolsa.

| Autorizacion y

financiamiento MR-03

Analisis de riesgo |MP-03-P02

Formalizacién

WMP-03-P02-5B-01

Falsificacion o alteracién de documentos con participacion
de empleados. para el auto otorgamienta de créditos
personal o a terceros, a causa de colusidn entre
empleados.

D = Importe promedio de los

que se por
ermor
PD =$28,038.25 ($112.153 anual)

Por cada solicitud para la cual se solicita
autorizacidn a Formalizacidn es requerido la
revision y VoBo del Gerente de Crédito asi
misma es el tnico en liberar las
operaciones desde el sistema de crédito
una vez que se tenga el saparte
documental. no haya alertas pendientes en

Gerente de
Admisidn de

el sistema y se cuente con el nivel de
autorizacién requerido por politica y en su
caso solicita a la Direccidn la aprobacidn
para continuar con la operacién. no se podrd|
continuar con la operacién sin el
cumplimiento de este requisito como se
indica en el manual de operacion de crédito

Créditos /
Director de
Operaciones

Manual En cada operacidn Base crédito

Autorizacion de
la gerencia o
Direccidn
(Expediente
firmado)

Clave

Substancial

D = Importe promedio del capital
financiada de los 4 créditos del afio
pasado

PD $147,588

Mesa de Control cada vez que se va otorgar
un crédito verifica que exista pdliza de
sequro requisitada por el cliente y que
cumpla con los requisitos para ser valida
ante la asequradora, El drea de Seguros
confirma a Mesa de Control el estatus de
las solicitudes y que se hayan aplicado por
parte de la aseguradora.

No relevante Verificacion

Gerente de

Detectivo Manual En cada operacién Riesgo Base crédito

Solicitud

para
la emisién de
seguros

No clave

El Ejecutivo de Riesgo atiende las alertas
emitidas por las bases internas asi mismo
por el nivel de competencia en todas las
solicitudes deben de contar con el VoBo de
la Gerencia de Riesga (revision de la
documental vy alertas del sistema), o en su
i caso con la Direccidn de Riesgo, de

aceptable

[Abuso de confianza, como resultado del otorgamiento de
créditos en condiciones preferenciales o sin cumplir can
las politicas de crédito, a familiares y / 0 amigos a causa
de deficiencias en a segregacion de funciones
(otorgamiento y financiamiento de créditos a tasas
preferenciales no autorizadas) y por alcanzar metas de
produccidn. lo cual impacta en pérdida de ingresos por
intereses no cobrados.

Probable

PD = Promedio de los Intereses no
cabrados = Sum [jintereses normales)
122

con tasa
PD = §661,303 / 22
PD = $30,059.23

Gerente de
Riesgo

«con la tabla de
facultades indicada por politica de riesgo
crédito, asi mismo no es posible enviar la
operacidn a Colocacidn sin que se haya
completado la documental por
1o del crédita realizada por

Mesa de Control

/Director de  |Base crédito

Riesgo

Manual En cada operacién

Autorizacion de
la gerencia o
Direccidn
(Expediente
firmado)

Clave

El Ejecutiva de Riesgo atiende las alertas
emitidas por las bases internas asi mismo
por nivel de competencia todas las
solicitudes deben de contar con el VoBo de
la Gerencia de Riesgo (revisidn de la
documental v alertas del sistema) con el fin
de detectar inconsistencias con la
documental. alertas y solicitud en sistema,

Gerente de
Riesgo

0 en su caso con la Direccion de Riesgo, de

con la tabla de y
facultades indicada por politica de riesgo
crédito, asi mismo no es posible enviar la
operacidn a Colocacidn sin que se haya
completado la documental por
aseguramienta del crédita realizada por
Mesa de Control ya que esa area debe de
confirmar operacidn via sistema.

[Director de
Riesgo

Manual En cada operacién Base crédito

Expediente
firmado segin
compstencia

Clave
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Mapeo del Proceso

Codigo del
Macroproceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del

Macroproceso
L Proceso

Nombre del
Subproceso

Cédigo del
Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Mapeo y Medicion de Riesgos

Probabilidad de

ocurren:

Impacto

Priorizacion

Comentarios de la valuacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Pol

relevante

Contingencia

Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacion/Supervi
on

Mapeo de Controles

Tipologia Naturaleza Frecuencia

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

DetectivoiCorr Automatica

ectivo/Prevent Puesto
Manual

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave / No
Clave

Por sistema de crédito, el unico facultado
para enviar operaciones a Colocacion via
resolucidn. es el Gerente de Riesgo Crédito
Irecuperabilidad de créditos a causa de otorgar créditos D = Importe promedio histérico de los 0 en su caso el Director de Riesgo segln Gerente de
i sin cumplir las politicas de crédito (ingresos, burd de p =i . 3 nivel de facultamiento indicado en la tabla Riesgo 3
Autorizacion y . : 4 créditos financiados que seria Marginalmente IS & i 2 X y Hoja de
o MP-03 Andlisis de riesgo (MP-03-P02 Formalizacion MP-03-P02-8B-01  |crédito), lo que conlleva a sobre endeudamiento del cliente |Ne probable g ; Mo relevante de facultades segun politica de crédito asi  |Supervisién Detectivo Manual En cada operacién /Director de  |Base crédito resalcisi No clave
y can ello dificultades en el procesa de recuperacién de = mismao todas las solicitudes para ser Riesgo
PD = $140,000 5
cartera remitidas a Colocacién no debe de tener
alertas abiertas a estas debieron ser
ceradas por el facultado (alertas burd de
crédito, ingresos, profesidn).
El Gerente de archivo es el tnico facultado
con acceso al guarda valor (documentos
originales tales coma facturas, pagarés,
contratos, instrucciones para consulta de
burd de crédito), para lo cual solo e tiene
asignado la clave de acceso a la boveda de
quarda valor, asi misma el responsable de | ——
Seguridad interna es el back up en caso de aslal\acnn "
contingencias, asi mismo para el caso de . Gerente de P
- Manitoreo Preventivo Manual Diario Base cliente ruta de los No clave
— i - los demas documentos que integran el Archivo
PD = Dias de salario minimo de multa epedisite (Solicitid ta cradits respaldos
Robo por parte de externas de documentos can segin articula 60 de la ley para regular P S - & diarios
6 que integran el expediente de las sociedades de informacion crediticia ¥
. £ 5 i ingresas, estados de cuenta, comprabantes
clientes y de socios comerciales (contrato, pagaré, X Importe del dia de salario minimo >
: 3 ; g p Marginalmente de domicilio) vigila que estos son
autorizacién consulta burd de crédito, péliza de seguros,  [No probable Moderado vigente en el DF. Py No relevante S AAda R Sae i SariGeE
denti oficiales, p es de ingresos. PD = 1,000 X $59.82 = $59,820 Lt paan
4 y que son respaldados peridgdicamente en
estados de cuenta bancarios) lo cual genera sanciones por Pl =Importe promedio de los gastos i o
7 ¥ = un repositorio de informacidn (servidor) por
la documentacidn del expedientes. por atencién de audiencias = ey
$2,432($24,316 de gasto anual) P =
El drea de Archive lleva un registro diario de
entradas y salidas con justificacién previa
(créditos saldados, comprobacisn dacidn),
2 Registro con
no hay préstamas de originales a menos i 1 Gerente de
p Manual Diario Base cliente entradas y No clave
que este justificado en el formato y firmado Archivo :
5 L salidas
por el Director del drea solicitante. el
registro de entradas y salidas se documenta
en el sistema base cliente.
Autarizacién y VP03 Archivacién y WMP-03.P03 Integracién de MP03.P03-5501 B2 (Dl‘fﬁ ?E éuﬂ‘:"f; "‘""‘F“O de multa i Pt et e i Bkt 4 Cloionnd
financiamiento custodia expediente ISEBU" iy ::" " E{E Y para ’Eiut o del drea es tnico que tiene acceso al
Pérdida o extravié de documentos que integran el AR o O - o quarda valor en el cual se resguardan los
P 4 P X Importe del dia de salario minima A
expedients (contrato, pagaré, autorizacién consulta burd \igente &n o DF) + (Dias de salario documentos originales (facturas, pagarés, e
de crédito, pdliza de seguros. identificaciones o rrﬁmmode e Baon aninls 108 dE contratos, instrucciones para consulta de ém.al?a et
identidades del cliente, comprobantes de ingresos. 284 i burd de crédito) para el caso de los demas P
z la ley de instituciones de crédito X ruta de los
estados de cuenta bancarios) asi como de la el : que integran el o e
documentacisn soporte de la afiliacion del punto de venta |21 11 Severo vrl"gf“;:el ';Ff e Intolerable Relevante (solicitud de crédito, identificacianes Monitoreo Preventivo Manual Diario Afﬂ’:s; ®  |Base cliente "f‘:f"l = Clave
"PDV" y / 0 cadenas comerciales, durante el transporte 9 oficiales. comprobantes de ingresos "
de documentos. lo que ocasiona gastos para la B (LR KSR & 0RO estados de cuenta, comprobantes de KR e oo
galididl g P o 569 82) = $59,820 +$119,640 % xGamp la entrada y
de los tales como PD = $179.460 domicilio) vigila que estos son escaneados salida‘al Archivo
de facturas o en su caso multas per no contar con las Pi =i nr‘la s da 168 desde la plataforma comercial y que son
autorizaciones para consultas al buré de crédito a clientes. ipone e - respaldados periddicamente en un
honorarios juridicos para la cenificacidn repositorio de informacién (senidor) por
de facturas extraviadas = §548.00 i e O s
§2,739 de gasto anual .
g
PD = (Dias de salario minimo de multa El drea de Archive tiene celebrado un
segln articule 60 de la ley para regular contrato de prestacién de servicios con un
gl Y P g P
las sociedades de informacion crediticia proveedor externo quién resguarda los
X Importe del dia de salario minimo expedientes que contienen la fotocopia de:
vigente en el DF) + (Dias de salario p de ingresos, identi
5 minimo de multa segn articulo 108 de oficiales, comprobantes de domicilio,
Destruccién de documentos que integran el expediente < s
i , L & la ley de instituciones de crédito X estados de cuenta, solicitudes de crédito,
(contrato, pagaré. autorizacion consulta buré de crédito. s 2 Z ¢
i Importe del dia de salario minima autorizaciones de burd de crédita, o Gerente de Oficio de
pdliza de seguros, identificaciones o identidades del Severo Intolerable Relevante o 5 P Pr it Manual Mensual Base cliente 3 Clave
ortes el b dotiaresns edisdne doacuonth vigente en el DF) contratos, pagarés: ademas coordina con Archivo destruccion
: [ — 2 44 PD = (1.000 X $59.82) + (2,000 X el proveedor de senicios para el resguardo
$59.82) = $59,820 +$119,640 de la informacidn tienen programadas las
PD = $179,460 fechas de destruccion para la
Pl =Importe promedio de los documentacidn (expedientes con créditos
honorarios juridicos para la certificacién saldados, rechazados) de acuerdo a los
de facturas extraviadas = $548.00 plazos que establece la ley de instituciones
($2,739 de gasto anual) de crédito
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Anexos

Mapeo del Proceso Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion

Cédigo del Nombre del i Nombre del

Impacto Comentarios de la valuacion Magnitud
Macroproceso Proceso Subproceso Subproceso

Macroproceso
Causa -Efecto

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Politica / Plan

relevante

Categoria

Autorizacién/

Mapeo de Controles

Tipologia

DetectivoiCorr

ectivolPrevent
a

ivo

Naturaleza

Automatica /
nual

Frecuencia

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

Puesto

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave / No

Clave

R B (D‘E,S de: oo mining do frdita El Area de Archivo tiene el guarda valor en
segiin articula 60 de la ley para regular E i
x 3 una béveda contra fuego y terremotos asf
las sociedades de informacién crediticia
v 4 mismo se tiene un lugar especifico con
X Importe del dia de salario minimo
5 accesa contralado cuya clave de acceso es 2
vigente en el DF) + (Dias de salario d 1G de-Avch 1.- Impresidn de
minimo de multa segin articulo 108 de i ol Gutonts dy fuctie.y pantalla con la
Destruccion de documentas que integran el expediente e e Responsable de Seguridad interna (back up) o
(contrato, pagars, autorizacidn consulta burg de crédito, o Dyng Pl para el caso de los demas documentos que — i
pdliza de seguros, identificaciones o identidades del Probable Severo i gma on ¢l DF) Intolerable Relevante integran el expediente (solicitud de crédito. |Monitoreo Preventivo Manual Diario Aschin: Base cliente d\arF\Jus Clave
cliente, comprobantes de ingresos, estados de cuenta g dentifi oficiales. p de p
durante el al de d DZAT000 X329 82) 4 2.000.X ingresos, estados de cuenta, comprobantes 2 Biticora con
; 559.82) = $59,820 +$119,640 ISR A Ia entrada y
PD = $179.460 de domicilio) vigila que estos son saliiaal Arciin
i S escaneados desde |a plataforma comercial
Pl s s . v que son respaldados periédicamente en
A pars b et sRion un repositorio de infarmacicn (senvidor) por
de facturas exiraviadas = $548.00 parle:el R P
(32,739 de gasto anual) B
Incumplimiento en el contrato (niveles de senicio tales Se tiene celebrada Contrato de Senvicios
[camo tiempa de respuesta, garantias en sequridad durante B s con proveedor en el cual establece el nivel
el traslada o resguardo de documentas) incluida la TR de senvicio asi como las penalizaciones en
. segn articulo 108 de la ley de F:
e de sacios Llo [ g . 2 ! Marginalmente caso de incumplimienta de los tiempos de i < 2 Gerente de Contrata de nivel
% = de crédito X Importe del No relevante A Supenvisién Correctivo Manual En cada operacidn . N/A No clave
cual podria impactar en &l desempafio de procesos e S TG RSP DR aceptable entraga de expedientas seqin el tipo de Archivo de sanicios
Diitnciiy, i Aeihieciing popgy  |mtegracion de WP02PO3.SE1 |emos tales como atencion a lientes (quefas), PD = 2,000 X §59.82 = $119,640 senicio elegida, ademds el proveedor tiane
inanciamianto custodia expeikants ) por parte de multas un call center para la atencion de
por incumplimienta). solicitudes urgentes todos los dias del afio.
Cada vez que una operacidn de crédito es
autorizada, el drea de Archivo solicita al
comercio |a entrega de la documentacion
original mandatoria tales como factura,
contrato de adhesidn, autorizacién de burd
de crédito, pagarés de conformidad con la
ley de instituciones de crédito y
Fraude Intemo, al realizar operaciones no autorizadas :'::2:;‘::;‘F;Eomsrsa‘;gnc::nf:d‘:”:;n
(recuperaciones de cartera por fuera de politicas y no PD = Promedio del importe de los 3 g P P
a 6n) y por la 6n de activos | Substancial créditos defraudados Relevant VA s £ ISy pk fa Prevent Manual En cada operacin CHeme s Tondods e
. table disposicidn de los recursos, el tnica drea i Archivo préstamo
propiedad de la institucin (entrega de facturas originales a PD = $117,229 atepy D o
personal no autorizado o sin |a justificacin). s 4 Sona y
resguardar documentacidn original (facturas,
contratos, pagarés, consultas de burd de
crédito) es el Archivo, no se permite que la
documentacidn original sea entregada a otra
drea salvo autorizacion de la Direccién
solicitante y documentado en el formato de
préstamo, dicho préstamo es documentado
en el sistema base cliente.
El Supenisor de Colocacian al dia habil
siguiente al financiamiento del crédito,
confirma a través de correo electronico con
ol comercio (agencia o concesionaria), el
Financiar operaciones a un distribuidor equivocada (punta financiamiento de la operacion (cuenta Confirmacion
de venta) por error en la captura de la operacidn en el PD = Importe histdrica de contable, importes) en caso de que haya Gerente de dispersidn de
sistema de crédito. lo cual podria generar un pago No probable i iami aotro i Rel alguna inconsistencia se remite a Verificacidn Correctivo Manual En cada operacién Financiamient |Base de crédito  |recursos via Clave
adicional a la cuenta incorrecta y no poder recuperar el PD =$127,920.00 Contabilidad para inicio de reversién de o correo
pago incorrecta fondos y cancelacién del movimienta, se electrinico
tienen a mas tardar las 10:00 am para
solicitar |a reversidn de |o contrario los
maovimientos serian liberados via banca
electrénica
Autorizacién Dispersidn de Colocacién de i
Yy S P N A Es responsabiidad segin el manual de
financiamiento recursos recursos operacion de crédito que el Superisor de
PD=Importe de la multa = Dias de Colocacidn realice |a validacién de los
salario minimo de multa segun articulo movimientos a aplicar previo a |a liberacidn
e TN S s RIS 43 de la ley de transparencia de los del movimiento (cuenta clabe del punto de
senicios financieros X Importe del dia venta, importes. cuenta clabe del cliente
acordadas con el cliente y no contempladas en el contrato = : 1- Hoja de
e bt e e i Dt s de salario minimo vigente en el DF = para domiciliacidn, candiciones crediticias Gerente de Ao
g 9 P |Desastroso 20,000 X $59 82 Relevante v condicianes de la emision del sequro del |Verificacion Detectivo Manual Diario Financiamient |Base de crédito Clave
[condiciones crediticias firmadas por el cliente lo que deriva o Dhh 5 2 - Cuadre
A uta I PD = $1,196,400 crédito- tipo de poliza, importe de |a prima, o
y multas por parte de & ¢ . operativo
CONDUSEF Pl = Gastos promedio por la atencidn vigencia) para lo cual imprime la hoja con la
de audiencias + Honorarios juridicos resolucion de cada movimiento, asi mismo
promedio por atencién de demandas = realiza el cuadre operativo diario con el fin
$2.432 + $15,331 =$17,763 de verificar que las aplicaciones hayan sido
financiadas por los monto y cuentas
correctas
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Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del
Macroproceso

Cédigo del

Macroproceso
L Proceso

Autorizacion y
financiamienta

Dispersion de
recursos

MP-03 MP-03-P04

Nombre del
Subproceso

Colocacién de
recursos

Subproceso

MP-03-P04-3B-01

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion

Impacto
Causa -Efecto

Fraude intema en el financiamiento a cuentas no
autorizadas con beneficia personal, la cual impacta en no
recuperar el monto del financiamiento defraudado

Atencion y
solicitud de
informacién de
clientes

Pasventa MP-04 MP-04-P0D1

Tratamiento de
solicitudes de
informacidn de
clientes y
aclaraciones.

MP-04-P01-3B-01

Comentarios de la valuacion

Magnitud

Divulgacidn de informacidn confidencial de clientes, debido
ala ia a terceros no através de
medios impresos, magnéticos, dispasitivas de memoria,
email u otros dispositivos (camaras, celulares), lo cual
podia afectar a clientes e incumplimiento requlatorio
(sanciones o multas ) asi como dafio en imagen

No realizar aclaraciones de clientes en tiempo (tramites de
seguros de vida " " por :
por i di vas u lo cual
impacta en el cobro de cargos no procedentes a clientes y
si son reiterativos quejas o demandas de clientes v en su
[caso multas por parte del regulador (Condusef)

No probable

No entrega de facturas a clientes. por deficiencias en la
gestidn de solicitud de facturas por robo de facturas
durante [a retencidn de estas, lo cual genera gastos por

certificacion de facturas y honorarios por la atencion de
demandas.

Atencion y
solicitud de
informacidn de
clientes

Posventa MP-04 MP-04-P01

Intervencidn en datos
de clientes.

MP-04-P01-5B-02

no autorizados de regularizacién de datos de
clientes, por abuso de confianza de empleados o conflictos|,

de interés lo cual podria generar que e cliente na sea

en la del crédito

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Politica / Plan

relevante

Categoria

Autorizacién/

Tipologia

DetectivoiCorr
ectivo/Prevent

ivo

Mapeo de Controles

Naturaleza Frecuencia Sistema

Continuo | En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

Automatica /
Manual

Sistemna |

Edieot Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave / No
Clave

Errores en el registra de actualizacion de datos de clientes
(demograficos, laborales), a causa de fallas en la
elaboraci6n de las instrucciones o por errores de captura
en el Sistema. lo que impacta en la localizacién de
clientes y por ende |a recuperacidn del crédito.

Tratamiento
continuo a los
créditos

Pasventa MP-04 MP-04-P02

Intervencion sobre
los créditos.

MP-04-P02-3B-01

Movimientos no autorizados de regularizacién de datos de
las cuentas de crédito. per abuso de confianza de
empleados o conflictos de interés lo cual podria generar
que quebrantos por la eliminacién de intereses, gastos o la
realizacion de condonacianes.

Errores en el registro de actualizacion de datos del crédito
(cuentas bancarias, domiciliaciones), a causa de fallas en
la elaboracién de las instrucciones o por errores de
captura en el Sistema. o cual aumenta el incremento de
quejas

El drea de colocacidn integra el paquete
D = Importe promedio histérico de los r“::;fu‘:?_):”"'f'::d‘:: ‘ﬁ;’;‘“;:ﬁ "; —_— Gerente de
| . créditos financiados que seria Marginalmente ik I Y P Financiamient .
| Substancial % Mo relevante  |operativo, dicho paquete es entregado al  |Supenvisicn Detectivo Manual Diario Base de crédito  |Cuadre aperativo|No clave
susceptible a un fraude interno aceptable D D ot o/ Gerente de
PD = $140,000 i X Contabilidad
movimientos para aplicacion en banca
electrénica.
Atencidn a clientes realiza la integracidn de
la informacidn del cliente al expediente
STt s wasa Jechats v g it e
i s o Pr Manual En cada operacion Atencidna  |N/A atencidn a Clave
terceros, |a recepcion de documentos es Clientes Clientes
PD=Importe de la multa documentada en la bitdcora atencidn a
PD = Dias de salario minimo de multa clientes
segin 108 de |a ley de instituciones de
crédito X Importe del dia de salario - Gerente de Impresién de
5 Atencidn a clientes tiene carpetas s
minimo vigente en el DF % {55 busles patan Atencidn a pantalla con la
PD = 20,000 X 559 82 e s S S Monitoreo Preventivo Manual En cada operacién Clientes / N/A ruta de las Clave
FD = $1,196,400 P Y g Gerente de carpetas
Atencidn a clientes hace |a entrega de
5 2 Gerente de
informacién confidencial indicado en el 2 2 L E mail enviado
5 . z L Supervisién Preventivo Manual En cada operacién Atencidna  |N/A Clave
sistema de crédito solo via email al cliente Clianias al cliente
previa peticidn de éste.
El broker de seguros es quien realiza
seguimientos de estos casas con el cliente
mediante un acuerdo de nivel de servicio en Formato de
B = impoite-da lamiit fistiiia el cual se tienen indicados los tiempos de Gerente de regularizacién
mperceptible 0 relevante asi como las 2 reventivo anual n cada operacion encidn a contable lo clave
Imperceptibl P Ho relevant p i I penvisis Prevent Manual En cada op At NA table y No <l
Atencidn a Clientes realiza la aplicacion de Clientes soporte
los pagos de acuerdo a soporte enviado por documental
el broker y posteriormente se realizan las
regularizaciones.
Pl =lmporte promedio de los oo
hanorarios juridicos para la certificacian Como control correctivo existe un taskforce factiniboscan
de facturas extraviadas + Importe que esta bajo control del drea de Archivo %% < 1 Gerente de 2 y
= z Qi No relevante ¥z z Supenvisién Corrective Manual En cada operacidn f Base cliente la instruccidn de |No clave
pr de los Juridicos por para la localizacién de facturas y revisién de Archivo Iisgada de
la atencién de demandas expedientes completos. dncSmentns
Pl = $548.00 + $15,000 = §15,548
El area de soporte a operaciones realiza la
regularizacian en la cual se emplea el .
= Instruccion de
método de maker—checker, la persona que 15
Gerente de regularizacién
elabora la demanda es distinta a la persona 2 2 I o %
L £ i Verificacion Preventivo Manual En cada operacidn Intervencion  |Base de crédito  |firmada por No clave
D = Importe promedio histérico de los que aplica el movimiento, la demanda de de Cuentas uién elabora
créditos financiados que seria Marginaliierte aplicacién debe incluir soporte del Qm e rewsya
a no g No relevante | movimiento. e
autorizados L
PO = $140,000
= Contabilidad Cliente diariamente realiza Cerents de
aleatorias a las i : . Check st de
Monitoreo Detectivo Manual Diario de Cuentas / |Base de crédito o No clave
hechas por Soporte a operaciones para lo revisidn
= Gerente de
cual documenta en el check list de revision s
Contabilidad
El drea de soporte a operaciones realiza la
D = Importe promedio histérico de los requisizacitn en e cual sgemplea el Instruccién de
= 2 método de maker—checker, la persona que 5
créditos financiados que seria P —— s ate i Gerente de regularizacicn
|Substancial susceptible de no recuperar por g Mo relevante P P Manual En cada operacin Intervencion  |Base de crédito  |firmada por No clave
. aceptable que aplica el movimiento, la demanda de s
actualizacidn incorrecta de datos = de Cuentas quién elabora y
= aplicacion debe incluir soporte del 5
PD = $140,000 por quisn revisa
maovimiento.
El drea de soporte a operaciones realiza la
6n en la cual se emplea el i
T Instruccion de
método de maker—checker, la persona que S
Gerente de regularizacicn
elabora la demanda es distinta a la persona . A i :
Manual En cada operacion Intervencion  |Base de crédito  |firmada por No clave
. ’ " que aplica el movimiento, la demanda de bs
D = Importe promedio histdrico de = de Cuentas quién elabora y
| d dn que seria susceptible a Sl deha okt st del por quisn revisa
Imperceptible q Imperceptible Mo relevante | movimiento.
maovimientos no autorizados
PD = $4,000 3 =a
Contabilidad Cliente diariamente realiza sl
aleatorias a las intoneaoin Check list de
Monitoreo Detectivo Manual Diario de Cuentas / |Base de crédito 5 No clave
hechas por Soporte a operaciones para lo revision
7 Gerente de
cual documenta en el check list de revisidn B
El area de soporte a operaciones realiza la
regularizacién en la cual se emplea el :
) Instruccidn de
- % métode de maker-checker, la persona que 7
Pl = Gastos promedio por la atencitn |} oo N W Gerente de regularizacién
Imperceptible de audiencias = $2,432 ($24,316 arginamente |\, olevante |20 'a demanda es dislinta a1a persona |y e qcign Preventivo Manual En cada operacién Intervencién  |Base de crédito  [firmada por No clave
aceptable que aplica el movimiento, la demanda de 5
anual) c de Cuentas quién elabora y
aplicacitn debe incluir soporte del <
por quién revisa
movimienta.
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Macroproceso

Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del
Macroproceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Mapeo y Medicion de Riesgos

Impacto

Comentarios de la valuacion

Magnitud

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Politica / Plan
relevante i i

Categoria

Autorizacién/

Mapeo de Controles

Tipologia

DetectivoiCorr

ivo

Naturaleza

s Automatica /
ectivolPrevent :

nual

Frecuencia

Continuo | En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem

estral [ Anual

Puesto

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del

contrel Jerarquia

Clave / No
Clave

Documental /
Digital

Errores en el registra de actualizacién de datos del crédito Gerente de
. Cantabilidad Cliente diariamente realiza i
Tratamiento e (cuentas bancarias, domiciliaciones), a causa de fallas en Pl = Gastos promedio por la atencion |gp oo R i 5 Intervencion GrociBiEi
Posventa MP-04 continuo a los MP-04-P02 . MP-04-P02-3B-01  |la elaboracidn de las instrucciones o por errores de Probable Imperceptible de audiencias = $2,432 ($24,316 o No relevante Monitoreo Detectivo Manual Diario de Cuentas / |Base de crédito £ No clave
& los créditos. aceptable hechas por Soporte a operaciones para lo revisidn
créditos captura en el Sistema, lo cual aumenta el incremento de anual) ; Gerente de
© cual documenta en el check list de revision 2
quejas. Contabilidad
El d I
PD=Importe de la multa P ratonle fin
No realizar las indemnizaciones en tiempa y forma a ; - a Soporte a Operaciones administra un
% < B PD = Dias de salario minimo de multa
clientes durante la atencidn de siniestros, por deficiencias = 5 archivo control donde se registran los
; i ; segin articulo 43 de la ley de :
Tratamiento Resloacitn sustes en la gestién administrativa de solicitudes de atencidn de Satos ingresos de las quejas y fecha de Gerente de
|Posventa MP-04 continue a los MP-04-P02 ke MP-04-P02-SB-02  |siniestros, lo cual provoca que se le cobre a clientes pagos|M % Y = [Relevante conclusién por caso, en dicho archivo se da |Monitoreo Detectivo Manual Diario Intervencién  |N/A Archive control  [Clave
5 a los créditos e S SR senicios financieros X Importe del dia i
créditos no procedentes y si son reiterativos quejas o demandas de > seguimiento a la fecha de inicio y término. de Cuentas
de salario minimo vigente en el DF 3 z
clientes y en su caso multas por parte del regulador o GnbhiE e de cada aclaracion por Atencién a Clientes
(Condusef) Prie S1 196 a0 v de la Unidad Especializada.
La Gerencia de Seguros de Crédito ha
establecido un acuerdo de nivel de servicio
Incumplimiento en el nivel de senicio (atencién de con un broker (quién realiza el contacto al
siniestros, emision de polizas) por fallas en procesos Pl = Gastos promedio por la atencion . cliente  da seguimiento a las emisiones, Gerente de
. & Marginalmente o Acuerdo de nivel
operativos u administrativas del broker y por violacionss a  [&lts i i) Imperceptible de audiencias = $2,432 ($24,316 Seaniitia Mo relevante  |renovaciones y siniestros) mismo que esta |Sup Manual Diario sequiode  |N/A iy No clave
las condiciones contractuales, lo que deriva en quejas de anual) P documentado en el contrato de prestacidn crédita
clientes por demoras en la atencién de senvicios profesionales en dicho acuerdo
se contemplan penalizaciones en caso de
incumplimiento
5 El drea de Contabilidad Cliente autoriza el
Desvio de recursos, deposito de reembolso a otra cuenta 00 Pt teeTbela s, paiTo cual ke Bis Gerente de
no autorizada por el cliente por abuso de confianza al D = Importe promedio histérico de los TR0 P p q Contabilidad 2
2 3 la instruccion contable es correcta y Instruccion de
indicar cuentas CLABE bancarias distintas o no | reembolsos que seria susceptible a  |Marginalmente < o , Cliente /
[ |Moderado 1 No relevante conforme al soporte del que le Manual En cada operacidn N/A reembalso No clave
autorizadas por el cliente con el fin de abtener un beneficio desvio de recursos aceptable 5 Gerente de
4 es entregado por parte del drea de Soporte firmada
personal, generando reembolsas a personas no PD =565,000 {$13,000 anual) e ‘ s Seguro de
Aseguramiento de . e a Operaciones , el pago es realizado por ericite
Posventa MP-04 ccaditos MP-04-P03 Emisidn de seguros (MP-04-P03-3B-01 parte de Tesoreria.
L
La Gerencia de Seguros de Crédito cada
Resmbolso a clientes por el pago de dafios por siniestros fez QG me ediallipa sinion e la
i sk : - . del p de emision o
por no realizar la atencidn (emisidn, renovacién) en tiempo D = Importe promedio de los - i’ Confirmacidn del
s recibe por parte del broker la confirmacidn Gerante de
v con la calidad requerida y como resultado de un siniestre A reembolsos que se quebrantaron por i 2 i £ broker de la
i |Marginal Mo relevante de la aplicacidn de las pdlizas ante la Supenvisidn Preventivo Manual En cada operacidn seguro de WA & No clave
de clientes ya que el cliente no cuenta con la pdliza error 55 aplicacién de la
i Aseguradora con ¢l fin de garantizar que no crédito &
igente a pesar de que ya la haya pagado lo que conlleva PD =$28,038.25 (§112,153 anual) : p péliza de segura
existan pdlizas pendientes de emision o
gastos por el importe del reembalsa. .
renovacién.
. " PD=Importe de la multa
Envio de de las por : = 2
u # A . PD = Dias de salario minimo de multa Bupenisor de Colacacion cada vez que
deficiencia en la validacién de las operaciones asi como : B = 4
: : e segiin lo indicada en el articulo 108 de aplica una operacin verifica que el tipo de =
por en la gestién lo que : s i 2 Gerente de Aplicacién en
” [ la ley de instituciones de crédito X Marginalmente péliza se haya cargado conforme la & =
conlleva en registrar operaciones sin la precision y validez | ubstancial s : Ho relevante 2 Verificacion Detectivo Manual Diario Financiamient |Base de crédito |sistema dela  |No clave
£ i ) Importe del dia de salaric minimo aceptable documentacién y condiciones firmadas por :
la de financiera que en G o péliza de segura
o e poc e skl S caotios o et e vigente en el DF el cliente. la evidencia es la aplicacién en
iladeres PD = 2,000 X $59 82 Sistema
9 PD = $119,640
La Gerencia de Seguros de Crédito ha
establecido un acuerdo de nivel de semvicio
con un broker (quién realiza el contacto al
[Quejas de clientes por no realizar la renovacién de forma Pl = Gastos promedio por la atencién i cliente y da seguimiento a las emisiones., Gerente de
; = i Marginalmente . i Acuerdo de nivel
correcta u oportuna al cargar doble pdliza, lo que conlleva [Eii=1H1 Imperceptible de audiencias = $2,432 (24,316 e Mo relevante renovaciones y siniestros) mismo que esta |Supenvisidn Corrective Manual En cada operacién seguro de N/A 4 aridia No clave
quejas e inclusive demandas anual) L documentado en el contrato de prestacidn crédito
de senvicios profesionales en dicho acuerdo
se contemplan penalizaciones en caso de
5 incumplimiento
Pasventa MP-04 Aseguramiento de | 1o 4y pgg  [Renovacian de MP-04-P03-SB-02
créditos seguras
La atencién y seguimienta de siniestros es
" realizado por parte del broker, Ia respuesta
Deficiencias en la gestian con clientes para renovaciones y - ’ .
5 or demoras en Ia atencion o por falta de Pl = Gastos promedio por la atencidn esta a cargo de la aseguradora, en caso de Gerente de Reporte de
: P Probable Imperceptible de audiencias = $2,432 ($24,316 No relevante que existan demoras o incidencias estas  |Monitoreo Corrective Manual En cada operacidn seguro de Base de crédito  |incidencia a No clave
seguimiento a casos , lo que conlleva en retrasos en la aceptable =
- anual) son reportadas por parte de la Gerencia de crédito Aseguradora
atencidn y con ello quejas s £ =
equros de Crédito hacia la aseguradora
para la resolucién de la incidencia
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Mapeo del Proceso

Cédigo del
Macroproceso

Nombre del

Macroproceso
L Proceso

Tratamiento a las
reclamaciones y
demandas

Posventa MP-04

Cédigo del
Proceso

MP-04-P04

Nombre del
Subproceso

Evaluacién y
tratamiente de la
insatisfaccién del
cliente.

Cédigo del
Subproceso

MP-04-P04-5B-01

Mapeo y Medicion de Riesgos

Descripcion

Probabilidad de

Impacto
ocurren

Causa -Efecto

No reportar a la Administracidn incidencias observadas a
causa de comportamienta no tico en las gestiones de
atencidn con clientes, lo cual incrementa la posibilidad de
reincidir en trato inapropiado y fuera de los estandares
éticos que podria ocasionar quejas o demandas de
clientes.

Probable

Imperceptible

Tratamiento a las
reclamaciones y
demandas

Posventa MP-04

MP-04-P04

Tratamiento de las
reclamaciones y
demandas que
conciernan a servicio
al cliente.

MP-04-P04-8B-02

Comentarios de la valuacion

Pl = Gastos promedio por la atencidn
de audiencias = $2,432 ($24,316
anual)

Marginalmente
aceptable

No respander en forma oportuna a los requerimientos de
informacién por parte de Condusef para la aclaracién de
quejas o demandas de clientes por deficiencias en el
manejo de tiempos de respuesta, lo cual impacta en

|Desastroso

por Condusef (multas)

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salario minimo de multa
segn articulo 43 de la ley de
transparencia y ordenamienta de los
senicios financieros X Importe del dia
de salario minimo vigente en el DF

PD = 20,000 X 558 82

PD = $1,196,400

Deficiencias en el manejo de informacidn confidencial del

cliente, por |a transmisién de informacidn a personas no |
P » |Desastroso

o cual podria en caso de inspecciones dar
lugar a multas por parte de la autoridad

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salario minimo de multa
segln aniculo 108 de la ley de
instituciones de crédito X Importe del
dia de salario minimo vigente en el DF
PD = 20,000 X §59 82

PD = $1,196,400

Envié extemporanec o con errores, del informe trimestral a
la CONDUSEF por deficiencias en la gestidn de la
preparacicn del informe o por ausencia de internet, lo cual |
implica multas por parte de la CONDUSEF

|Desastroso

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salario minimo de multa
segln articulo 43 de la ley de
transparencia y ordenamienta de los
senicios financieros X Imparte del dia
de salario minimo vigente en el DF

PD = 20,000 X §59 82

PD = $1,196,400

No atender audiencias de la CONDUSEF, derivado de
inasistencia a audiencias citadas por la CONDUSEF lo
cual impacta en multas.

|Desastroso

Gestidn del primer

MP-05
pago vencida

Cobranza

MP-05-P0D1

Deteccidn del primer
pago vencido

MP-05-P01-5B-01

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salario minimo de multa
segin articulo 43 de la ley de
transparencia y ordenamienta de los
senicios financieros X Importe del dia
de salario minimo vigente en el DF

PD = 20,000 X $59 82

PD = $1,196,400

Créditos sin la gestién de recuperacidn o para los cuales
no se hayan tomado las acciones (contacto, pago. etc).
por demaras o por falta de seguimiento con el fin de
reportar mejores resultados lo que ocasiona impactos en laj&iie 1
recuperacion asi como en la generacion de informacidn
financiera ya que impacta la provisiones de riesgo
crediticio (provisiones por debajo de lo real).

Desastroso

Busqueda y
procesamiento de
pagos vencidos

Cobranza MP-05

MP-05-P02

Gestidn de
blsqueda

MP-05-P02-5B-01

PD=Importe de la multa

PD = Dias de salarioc minimo de multa
seglin lo indicado en el articulo 108 de
la ley de instituciones de crédito X
Importe del dia de salaric minimo
vigente en el DF

PD = 20,000 X $59.82

PD = $1,196,400

Intolerable

Deficiencias en la localizacién del cliente. por no contar
con la documentacidn soporte de |as operaciones
(expediente). lo cual impacta en los tiempos de
recuperacién y en las metas de recuperacidn

No probable Substancial

Busqueda y
procesamiento de
pagos vencidos

Cobranza MP-05

MP-05-P02

Procesamiento de
pagos vencidos

MP-05-P02-8B-02

D = Importe promedio historico de
créditos no recuperados {capital) +
Importe promedio histérica de Intereses
no cobrados ibles a no

recuperarse por no contar con la
documentacion (expediente)

PD =§35,000 + $47.000

PD =$82,000

aceptable

Errores en la elaboracion de instrucciones contables para
la regularizacicn del contrata de crédito (condanaciones.

ases a pérdida,
derivado al registro incorrecta del interss, gastos y demds
accesorios lo cual impacta en la generacidon de informacidn
financiera y con ello en caso de inspecciones posibles
sanciones por la CNBY

tructuracién 6n de

Probable

Substancial

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salaria minimo de multa
seqin lo indicada en el articulo 108 de
la ley de instituciones de crédito X
Importe del dia de salaric minima
vigente en el DF

PD = 2,000 X $59.52

PD = $119,640

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Pol

relevante

Contingencia

A partir de un archivo de Candusef con las
reclamaciones se identifican las que
requieren audiencia, los informes a

Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacion/Supervi
on

Mapeo de Controles

Tipologia

DetectivoiCorr

ectivolPrevent
a

Naturaleza

Automatica /
nual

Frecuencia Sistema

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

Sistemna |

Edieot Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave / No

Clave

presentar se preparan internamente, para Gerente de
i refovante los casos de la Zona Flem_ra y Metropolitana & e Manual Diario Atencidn WA Archivo Clave
se programan las audiencias y para los L Unidad Condusef
casos del interior de la Republica se Especializada
entregan al despacho correspandiente {los
despachos son los mismos que realizan la
6n de Ia cartera)
A partir de un archivo de Condusef con las
reclamaciones se identifican las que
requieren audiencia, los informes a
presentar se preparan internamente, para Gerente de
[Retevarte \:Es casos de \? ZonadCentrn ¥ Melmp‘nlllana " ; =, Miteal Diario Clegc:m NA érd!vn : Gl
programan las audiencias y para los nida onduse
casos del interior de la Repiiblica se Especializada
entregan al despacho comrespondiente (los
despachos son los mismas que realizan la
recuperacion de la cartera)
En cada caso Unidad Especializada recibe
las quejas via telefdnica y se aplican los
candados de seguridad (script) v las quejas Gerente de
Relevante gur UNE ({Ungad especiiizadaly, pars Supenvisidn Preventivo Manual Diario Alencidn N/A L\arr!adas Clave
ondusef existe una carpeta en red con Unidad telefonicas
accesa restringido v la carpeta fisica en Especializada
resguardo de la Unidad Especializada bajo
llave
La Unidad Especializada es responsable de o Reporte 2
X E erente de
preparar |a infarmacién del informe y 2 dias Fbe Condusef
antes del emvio se revisa la integridad del 6 P it Manual Trimestral Unidad N/A autorizado por a|Clave
documento. Direccién de
Especializada =
Relevart
Con el fin de cumglir con las fechas Gerente de
establecidas por la Condusef, la Unidad hp o e | et Atencion i s o
Especializada tiene establecida la = Unidad
calendarizacidn de los envios Especializada
A partir de un archivo de Condusef con las
reclamaciones se identifican las que
requieren audiencia, los informes a
presentar se preparan internamente, para Gerente de
Relevanta los casos de la Zona _Cam_roy Metropolitana 7 28 Manual Diario Atencidn NIA Archivo Clave
s& programan las audiencias y para los L Unidad Condusef
casos del interior de la Republica se Especializada
entregan al despacho comrespandiente {los
despachos son los mismos que realizan la
recuperacion de la cartera)
Cabranza realiza la aplicacidn de solicitud
de reprogramacién de page de crédita bajo
los criterios definidos en la politica la cual
establece que solo por falta de pago a
causa de no reconocimiento del debita por Solicitud de
el sistema de crédito o por defuncidn, repragramacitn
R entonces se realiza la solicitud a peticion " —— s R Gerentede | e |de pagode fia
del cliente y previa entrega de comprobante Cobranza crédito
de pago o acta de defuncion, se prohibe la autorizada por la
realizacién de reprogramacidn de pago sin Gerencia
|a justificacidn y solicitud del cliente en
caso de fallas en el reconocimiento del pago
por sistema, defuncitn o desastre natural
previa solicitud por escrito del cliente
Los Supenisores analizan diariamente la
calidad del manejo de la fila de espera asi =
5 ila de espera
No relevante coma s maner c_nrracta de cod_\ﬁcacmn Y p o Corrective Manual Diario Garentere Base de crédito  |con comentarios [No clave
conforme al manejo de codificacidn dentro Cobranza del S
: el Supenvisor
de la fila de espera se analiza tener mejores
resultadas de contacto con titular
La Gerencia asegura que los movimientos Instruccidn de
de regularizacion se encuentren Sl regularizacién
Rel i autorizados. La idn de 0 P Manual En cada operacidn Cobraron N/A firmada por Clave

las demandas son a cargo de un drea
independiente (Soporte a aperaciones)

quién elabora y
por quién revisa
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Macroproceso

Codigo del
Macroproceso

Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Cédigo del
Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Prescripeion de deudas (pagarés) por demaras a falta de

Mapeo y Medicion de Riesgos

Probabilidad de
ocurren:

Impacto

Comentarios de la valuacion

PD = (Importe promedio histérica de
créditos no recuperados (capital) +

Priorizacion

Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Pol

relevante

Contingencia

Cobranza realiza el seguimiento a las fases
de cobranza de forma manual y por parte de
cada Supenvisor a cargo para lo cual

Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacion/Supervi
on

Mapeo de Controles

Tipologia

DetectivoiCorr
ectivo/Prevent

Naturaleza

Automatica /

Manual

Frecuencia

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

Puesto

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave [ No
Clave

Husgdedd |y Procesamiento de seguimiento en la gestian de cobro, lo cual impacta en no |y - imports promidic fustorica de intereses! (FINENSI documenta el seguimienta en un archivo Gerente de
Cobranza MP-05 procesamiento de [MP-05-P02 MP-05-P02-5B-02  [°°9 g : P |Algo probable Substancial no cobrados susceptibles a no & Mo relevante ~ |© ) penvisic P Manual Diario Base de crédito  [waming plan  |No clave
pagos vencidos pader recuperar los adeudos impactando en las metas de | o | s . _|aceptable ‘warning plan” en el cual identifica con Cobranza
pagos vencidos i recuperarse por prescripcion de pagarés : . i Z
reCUperacion. s anticipacidn cualquier posible prescripcidn
£ 535,000+ 331,000} en base a la antigiiedad de la deuda e
PD =$82,000 3 g
. inactividad.
PD = (Importe promedio histérico de
T R R G e e RaE 533 créditos no recuperados [capital) + Cada Supenisor realiza monitoreos diarios a
i p Importe promedio histérica de Intereses . las llamadas del personal del drea de
efectuar pagos en cuentas bancarias de terceros no — ’ Marginalmente Gerente de . Formato de
e |Muy improbable  |Substancial no cobrados susceptibles a no Mo relevante  |Cobranza para garantizar que los acuerdos |Monitoreo Preventivo Manual Diario Base de crédito No clave
autorizadas, lo cual impacta en pérdida de ingresos por =0 H aceptable % Cobranza monitoreo
recuperacién recuperarse por malversacion de pago son con apego a las politicas
& PD =(535.000 + $47,000) establecidas.
S PD =$82,000
i i La Gerencia asegura que los movimientos Instruccion de
Condanacién de gastos por cobranza, intereses, a D = Importe promedio histérico de e el e
familiares, amigas o ex empleados. derivada del conflicta . condonacion que seria susceptible a . 29 T " Gerente de 9
. > Imperceptible = Imperceptible Mo relevante La de Preventivo Manual En cada operacién N/A firmada por Clave
de interés por parte de colaboradores. lo cual impacta en conflictos de interés e s e Cobranza R
pérdida de ingresos por recuperacin de carera PD = $4,000 o a i y
independiente (Soporte a aperaciones) por quién revisa
Cada Supenvisor realiza la revision diaria a la
= 5 i calidad del senicio a los clientes tomanda
Realizacidn de cobranza sin apego a estandares éticos, i 5 F: £
derivado de la fatta de conocimiento, entrenamiento PL-=Dastos pramedio poriaalencin . (SENEERINET sn:cueniarelicidigy Gexgca dejcolanza Gerente de Formato de
& f: il ¥ Imperceptible de audiencias = $2,432 ($24,316 9 No relevante interno, mediante el monitoreo aleatorio de  |Monitoreo Carrectivo Manual Diario Base de crédito No clave
a éticos y Io cual aruall aceptable it Cobranza monitoreo
) Negociacion de generaria quejas. demandas de clientes 3 ! 3
Regularizacion de incumplimiento son analizadas en conjunta
Cobranza MP-05 Gakias o i MP-05-P03 ra;:;j;u:agaér: MP-05-P03-5B-01 con el ejecutivo.
Realizacion s condonaciones de gastos neresss o 0= Imgorte promedi st da ok SR shon e
reestructuras de deudas a clientes que no cumplan con los 6n que seria susceptible a I Gerente de . Formato de
i No probable x Mo relevante  |Cobranza para garantizar que los acuerdos |Monitoreo Preventivo Manual Diario Base de crédito No clave
lineamientos de riesgos, por incumplimiento a las politicas incumplimienta de politicas i e A L R Cobranza monitoreo
establecidas, lo que conlleva a la pérdida de ingresos PD = $4,000 (i Peg P
establecidas.
Realizacién de condonaciones de gastos, intereses o 5 impoie momed oS e La Gerencia asegura que los movimientos Instruccién de
reestructuras de deudas a clientes, que na hayan realizado mndma‘;ﬁn "UE ot s 0 de regularizacidn se encuentren s reqularizacion
la promesa de pago, por omisiones o emores en la No probable Imperceptible etk q Mo relevante  |debidamente autorizados. La de P Manual En cada operacion s N firmada por Clave
validacidn de los pagos efectuados por el cliente, lo cual oA 000 las demandas son a cargo de un drea quién elabora y
provoca pérdidas de ingresos " independiente (Soporte a aperaciones) por quién revisa
63 = it g Ristiiaes the Cada Supenisor realiza monitoreos diarios a
o depagiti condanacion que seria susceptible a S Tamacs ol phrsooal ool A dne Gerente de Formato de
derivado del conflicto de interés y / o abusa de confianza, |No probable Imperceptible S cmzanza Mo relevante  |Cabranza para garantizar que los acuerdos |Monitoreo Preventivo Manual Diario Cobrones  |Basedecrédio | RS No clave
o cual impacta en la recuperacion de créditos S de pago son con apego a las politicas
PD = $4,000
establecidas.
PD = (Importe promedio histérico de
e ntonicd malersacii s desti e rectrsosia créditos no recuperados {capital) + Cada Supenisor realiza monitoreos diarios a
: Importe promedio histérica de Intereses . las llamadas del personal del drea de
cuentas no autorizadas. por falta de monitoreo en la - Marginalmente Gerente de il Formato de
: E & | Substancial no cabrados susceptibles a no Mo relevante  |Cabranza para garantizar que los acuerdos |Monitoreo Preventivo Manual Diario Base de crédito No clave
negociacién de ejecutivos con promotores lo cual impacta 3 aceptable i Cobranza monitoreo
o 1o e e rasas recuperarse por malversacin de pago son con apego a las politicas
PD =($35.000 + $47.000) establecidas.
PD =$82,000
Regularizacién de Monitoreo de los
Cobranza MP-05 UE%‘(DS enmora | MP-05-P03 2005 de créditos | 1P-P5-P03-SB-02 Cobranza realiza el seguimiento a las fases
pag PD = (Importe promedio histérica de de cobranza de forma manual y por parte de
Recuperacidn de créditos de forma no oportuna {muy créditos no recuperados (capital) + cada Supenvisor a cargo para lo cual
ardia). dervado de flta de seguimiento o anomalias en el |y b4 Sl mporte promedio histdrica de Intereses |Marginalmente | - |documenta el seguimienta en un archivo penisic =0 i e Gorentede |5y osdito |waming plan  |No clave
reporte de impagos, o cual impacta en las metas de no cabradas por falta de seguimiento  |aceptable ‘warning plan” en el cual identifica con Cobranza
recuperacidn PD =($35.000 + 547.000) anticipacidn cualquier posible prescripcidn
PD =$82,000 en base a |a antigledad de la deuda e
inactividad.
PD=Importe de la multa
Tr isidn no i de dn de clientes a PD = Dias de salario minimo de multa R Sl e T R TR Caianiaaa Impresidn de
Hsinli i Erivib de terceros, derivado de deficiencias en el manejo de N segln articulo 108 de la ley de pueni’ SSE\ o esfén nslsbilitadts pois Eotiansai pantalla con &l
Cobranza MP-05 B T MP-05-P03 et T, MP-05-P03-5B-03 6 lo que fa en quejas de D de crédito X Importe del Relevante I it s 7 P il Preventivo Manual Continuo T it N/A resultado del Clave
P 9 clientes, demandas e inclusive multas en caso de - dia de salario minimo vigente en el DF L Sl i s puerto
Inspecciones PD = 20,000 X §59 82 ipos: inhabilitado
PD = $1,196,400
PD = (Importe promedio histérico de Cobranza por incumplimiento realiza
créditos no recuperados (capital) + aleatoriamente la escucha de llamadas —
- [SC T - no derivado a la Importe promedio historica de Infereses [\ o telefnicas realizadas por los ejecutivos | la S -
P MP-06 e MP-06-P01 Negociacién MP-06-P01-3B-01 |discrecional de los procedimientos de cabranza. lo cual No probable Substancial no cabrados por negociacianes no 9 Mo relevante revision de la llamada se realiza a través del |Monitoreo Preventivo Manual Diario PO |Base de crédito No clave
incumplimiento conciliacidn aceptable Incumplimient monitoreo

implica el desvia de recursos a cuentas no autorizadas

autorizadas
PD =($35,000 + $47,000)

PD =$82,000

Monitor de llamadas, con el fin de identificar
posibles faltas al cédigo de conductay /o
negociaciones no autorizadas

o
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Macroproceso

Codigo del
Macroproceso

Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Cédigo del
Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Mapeo y Medicion de Riesgos

Probabilidad de
ocurren:

Impacto

Comentarios de la valuacion

Priorizacion

Relevante / No Procedimiento/ Pol

relevante

Descripcién Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacion/Supervi
on

Contingencia

Mapeo de Controles

Tipologia

DetectivoiCorr

ectivolPrevent

Naturaleza

Automatica /
nual

Frecuencia

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem

estral [ Anual

Puesto

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Jerarquia

Clave [ No

Clave

Cobranza por incumplimiento
trimestralmente realiza auditorias a
Despachos externos con el fin de validar Gerente de Repora s
que estos se apeguen a los estandares de o : . Cobranza por . P 3
: Supenvisicn Correctiva Manual Tiimestral Base de crédite |recuperacion  |Clave
conducta profesional asi como la efectividad Incumplimient auditado
v trasparencia en el reporte de o
Falsi én de d (poderes, identifi recuperacion.
oficiales). con el fin de realizar recuperaciones y no
a la Entidad apropia del bien p o, | - PD = Promedio del importe de los 3
derivado a la falta de supenision o vigilancia en los [Algo probabl Substancial créditos defraudados Relevant i
P & gl F M aceptable Cobranza por mc\_.lrnpl\rplenlu tiene
procedimientos de recuperacion y / o visitas a deudores. o PD = $117,229 restringido |a habilitacién de Poderes para
cual deriva en el desvio de recursos o recuperacion de los representantes de la agencias extermnas Gerente de
bienes sin declarar a la institucidn autorizados por el 4rea de Juridica, Gerente Cobranza por
s Poderes
de Cobranza por tiene p Prevent Manual En cada operacion Incumplimient [N/A Clave
autorizados
prohibido que los Supenisores y Analistas o/ Gerente
tengan poder vigente, al causar baja de Juridica
algtn colaborador con poderes, estos son
dados de bajo por parte del drea Legal
Recibir bienes en dacién en pagoe o adjudicados no
Cobranza por Recuperacion via N R representen un beneficio real para la institucién o que sean
incumplimiento MP-06 conciliacidn MP-06-P01 Adjudicacion MP-06-POT-S8-02 | 4e difici realizacion, debida a la inexistencia de un T ———— Cobranza por incumplimiento Gnicaments Gerente da
catalogo con los bienes susceptibles de dacién o - - B g recibe bienes motorizados segun la politica - 5 Cobranza por Inventario de
= i que no se concreto venta Mo relevante % Supervision Preventivo Manual En cada operacién N/A No clave
adjudicacion a favor y que representen |a mejor opcicn asi de bienes adjudicadas . no aceptando otro Incumplimient unidad recibida
PD = $25,000
[camo las condiciones en las que deben de recibirse, lo tipo de bienes que dificulte Ia venta o
que podria por la de
Ia realizacion de venta o gastos adicionales
Los despachos de cobranza cada vez que
& < D=1 it dio histd del li on via dacid
Robo o sustraccion de activos recibidos en dacién en paga TRl Pomere e oo [P na e A g g Gerente de Base vehicular
i 5 valor segun libro azul de los vehiculos resguardan un vehiculo en un lugar que es =
o adjudicados, derivados de la ausencia de un proceso de b . 5 o8 - . Cobranza par con los ingresos
: : pr 0s pf Mo relevante arrendado por ¢l despacho y de forma Supervisién Preventivo Manual En cada operacién ! /A No clave
recepcidn y custodia (agencias o despachos externos). lo 5 aceptable Incumplimient v salidas de
5 2 oo sustraccién no autorizada interna en las Instalaciones de la Entidad se 2
que deriva en pérdida de activos de la institucidn. i 5 o vehiculos
PD = $110,000 cuentan con cémaras de vigilancia y un
Jugar especifico para el resguardo.
Registro contable incorrecto, derivado de la ausencia de PD=Importe de la multa
avallio correspondiente a los bienes recibidos en dacién en PD = Dias de salario minimo de multa
: ¥ 5 Cobranza por incumplimiento realiza la
pago por la falta de politicas y procedimientos para la segin lo indicada en el articulo 108 de > - Gerente de Formato de
5 i ki valuacion del bien en base al valor de la guia >
aplicacion de traspaso de registra contable de los bienes 5 la ley de instituciones de crédito X Marginalmente 5 ;. . Cobranza por 5 valuacion e
i No probable Substancial - : Mo relevante  |autométrica mismo que es revisado y Verificacion Detectivo Manual En cada operacitn Base de crédito No clave
adjudicados o recibidos en dacion en pago. o que Importe del dia de salario minima aceptable Inventario de
x = i o - . autorizado por el Supenvisor de Cobranza 5
ocasiona la generacion de informacidn financiera incorrecta vigente en el DF A o vehiculo
|y en caso de auditorias por parte de la CNBV posibles PD = 2,000 X 559,82 P P
multas resultado de Ia inspeccidn. PD = $119,640
Se tiene establecidos convenios de
Gerente de
confidencialidad con los proveedores de Eotearait G
Pérdida, robo o transferencia no autorizada de PD=Importe de la multa cobranza en el cual se establecen las Supenision Detectivo Manual En cada operacitn ; ’ I L NA oo [Clave
6n con o del cliente a PD = Dias de salario minimo de multa sanciones por el incumplimienta. e eI
Calbiarma oo Administracion de causa del resguardo inapropiado de documentacidn del A segin articulo 108 de la ley de 5 i
2 P MP-06 cartera via MP-06-P02 Entrega de cartera  [MP-06-P02-SB-01 |cliente asf coma por la entrega de informacidn a terceros IMuy i bab D i de crédito X Importe del  |Indeseable: Relevante z
incumplimiento i 20 5 % Z De forma intera se tienen inhibidos los Gerente de Impresidn de
agencias externas no autorizados, lo cual consecuente que en casos de dia de salario minimo vigente en el DF :
S o drive para &l almacenamiento masivo de Cobranza por pantalla con el
inspeccion por parte del requlador genere multas o PD = 20,000 X §59.82 ¥ % ” :
» informacién (USB) con el fin de evitar la Supervisién Preventivo Manual Continuo Incumplimient (N/A resultado del Clave
sanciones PD = $1,196 400 & <
salida o sustraccidn de informacidn de o/ Gerente de puerto
clientes Sistemas inhabilitado
- Cobranza por incumplimiento cada vez que
FD = (Imparte promedio histérico de : P P d
" - = . recibe cuentas mayores a $50,000.00 MN
Prescripcidn de documentos (pagarés). derivado de créditos no recuperados (capital) + {Autos. Motos), calcula la fecha de Gerente de
[demoras en |a gestidn de recuperacidn (interna o por o Importe promedio histdrico de Intereses |Marginalmente 2 2 « o Cobranza por -
. |No probable Substancial 3 . No relevante vencimiento en funcin de la fecha de firma |Monitoreo Preventivo Manual En cada operacién Base de crédito  |warning plan No clave
agencia) o por demoras en la entrega de la documentacidn no cobrados por prescripcidn del crédito|aceptable Z Incumplimient
h del pagaré con el fin de determinar |a fecha
por parte del drea de archivo. PD =(§35.000 + $47,000) X a
b5ty de prescripcion, lo anterior queda
Cobranza por Administracion de Medicion de la 2 documentado en un warning plan
) MP-06 cartera via MP-06-P02 A MP-06-P02-5B-02
incumplimiento - recuperacion
agencias externas i 3 Cabranza por incumplimiento mensualmente
D = (Importe promedio histérico de
i . - L para los casos extrajudiciales realiza el
Créditos sin la gestin de recuperacion o para los cuales créditos no recuperados [capital) + Gerente de
2 . sequimiento can el despacho de cobranza
no se hayan tomado las acciones (contacto, pago, efc). . Importe promedio histérica de Intereses [Marginalmente X Cobranza por Reporte de
No probable Substancial Mo relevante con el fin de corroborar que se esta Supenvision Detectivo Manual Mensual N/A b No clave
por demaras o por falta de seguimiento lo que ocasiona no cabrados por demoras del proceso  |aceptable Incumplimient recuperacién
b actuando o haciendo las gestiones para la
impactos en la recuperacicn. PD =($35,000 + $47.000) e e el a
PD =$82,000 Pt 0 P
recuperacion
Cobranza por incumplimiento recibe de
farma mensual el reporte de recuperacion
por parte de las Agencias Externas con el
fin de monitorear la efectividad de la Repoite de
Pago adicional o mayor al acordada de honorarios a recuperacion asi como el verificar que el bl sl
. 9 3 D = Importe de |a facturacién adicional i i Gerente de anexo con las
o Administracion de i agencias extenas debido a deficiencias en la validacian Facatas lencia g6 Sobranzs osta importe de los créditos recuperados estén oA hojes de
MP-06 cartera via MP-06-P02 MP-06-P02-5B-03  |de la recuperacidn efectiva (contabilizada en sistema) y / o |No probable Imperceptible Mo relevante reflejados en sistema para lo cual realiza la |Verificacidn Detectivo Manual Mensual Base de crédito & No clave
incumplimiento i agencias externas por error et 5 = Incumplimient resolucion de
agencias externas por aumento de comisiones no awterizadas, lo cual i validacidn por cada crédito recuperado en 5
PD = $5,000 o base de crédito
provoca gastos adicionales. sistema corroborando que el movimiento %
con los créditos
este aplicado en caso contrario se notifica a et
Ia Agencia para descuento de sus P 2
honorarios, |a facturacion es autorizada por
la Gerencia y Direccion a cargo.
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Macroproceso

Codigo del
Macroproceso

Mapeo del Proceso

Nombre del
Proceso

Cédigo del
Proceso

Nombre del
Subproceso

Cédigo del
Subproceso

Descripcion

Causa -Efecto

Registro incorrecta de aperaciones, derivado de ermares en
Ia elaboracién de instrucciones contables lo cual deriva en

Mapeo y Medicion de Riesgos

Probabilidad de

ocurren:

Impacto

Comentarios de la valuacion

PD=Importe de la multa
PD = Dias de salario minimo de multa
seqgiin lo indicado en el articulo 108 de

Priorizacién Descripcién

Relevante / No Procedimiento/ Pol
relevante Contingencia

Previo al envid del farmato para
regularizacion de cuentas de crédito a
Contabilidad o Soporte a Operaciones, los

Categoria

Autorizacién/
Monitoreo/Ver
cacion/Supervi
on

Mapeo de Controles

Tipologia

DetectivoiCorr

ectivolPrevent
a

Naturaleza

Automatica /
nual

Frecuencia

Continuo / En cada
operacion /Diaria /
Semanal/ Quincenal/
Mensual/Trimestral/Sem
estral [ Anual

Puesto

Gerente de

Sistema

Sistemna |
Aplicacion

Evidencia del
control

Documental /
Digital

Instruccion de
regularizacion

Jerarquia

Clave [ No
Clave

obranzapor MP-06 Ventade catera |MP-06P03  |Valuacion yretiro de s g po3 g g4 |® registro incomecta de movimiento tales como No probable Substancial aley de instifuciones de credito X | Marginalmente |y, iovante | Supenisores y Gerente de Cobranza par P Manual En cada operacion Labeanzapor |y frmada por  |Clave
incumplimiento cartera condonaciones, pases a pérdida, etc. . lo cual ocasiona la Importe del dia de salaria minima aceptable ik il il Incumplimient gl
generacidn de informacidn financiera incorrecta y con ella vigente en el DF bk co;\o aladbcumontacian:sopore dels o Qw uién rews!;
sanciones por parte del regulador PD = 2,000 X $59.82 i P L
PD = $119,640 .
plicacitn de movimientos no _debido a la de:t (Imparie ‘"U"’Ej‘” h‘f‘m;‘ﬂ"fe El Gerente de Cabranza por incumplimiento Instruccitn de
dela para la venta sin haber sido I”E ‘rl”f‘ Ba ’“d“"gh'a ﬁ'f‘ (“ad"' fa autoriza la aplicacién de regularizaciones Gerente de 6
Cabranza por ik e MPOGpp3  |Autorizacion de VIP.06.P03.SR |[Putorizadas por el nivel faculado y carente de Sy i "‘"E E "’”’;‘E ‘”‘ e ”;'“” 5 ‘" E’Ef‘*" Marginalmente [, liales como daciones, pases a psrdida, n o £, a3 . Cobranza por | firmada por &
incumplimiento B enta ge cartera B venta de cartera B o d 0 del iento. lo cual i'!“ D ubstancia ;Sm Ma:[ Stdo-awtanzade por SLANe aceptable 018170t quiitas o condonaciones, en caso de anual R Cananpeasion Incumplimient quién elaboray |“"®
genera la venta de contratos no procedentes y con ello PES";&JDS 000 + 347.000) movimientos de mayor riesgo solicita VoBo o por quién revisa
posibles quebrantos por cartera que es posible recuperar FD =582.b00 a la Direccién. y autoriza
Hlzimpons de s mila: Previo al envi del farmato para
Registro contable incorrecto, derivado de la ausencia de la PD = Dias de salario minimo de multa e i
valuacion correspondiente a |a cartera vencida por la falta segin lo indicada en el articulo 108 de Cc?ntabllldad P i Gerente de s
Cobranza por e Pase acattera |y o pgy  |Valuacion de cartera | 1o o po o g [d polficas y procedimientos para la valuacion y registro |y ok —— Ia ley de instituciones de crédito X Marginalmente |\ o |Sucn i troe y Gerente de Gobranza par o i i Cobranza por |\ ot o i
incumpglimiento vencida vencida contable, lo que ocasiona la generacién de infarmacion Importe del dia de salario minima aceptable e g S L Incumplimient i s
financiera incarrecta y en caso de auditorias por parte de la vigente en el DF as‘.w"m e o o qm e rmya
CNBV posibles multas resultada de la inspeccién PD = 2,000 X 559,82 22 P porg
PD = $119,640 Z
Cobranza por incumplimignto mensualmente Giartads Correg
solo transmite a pérdidas contratos o Cabr electrdnico con
Fraude interna / confiicto de interés por el pase PD = (Importe promedio histérica de cuentas que fueron autorizadas porel drea |\ L T i i i : - ’a"‘” p°" Base de crédito |V28° Paa o i
ol T discrecional de pérdidas, debido al pase a pérdida de créditos no recuperados (capital) + de Riesgo Crédito, dichas cuentas deben | ¥ c1eacion reventrvo anua ensual ;‘f“g;fg‘:z‘:;e ase e Credto |y ransmision por |0 ©€
Cobranza por e Paseacatera |10 0cons pace a pérdidas de | MP.06.PO4Sp.g |CTodos sin contar con la dictaminasion comespondienta y My i 3 g Importe promedio histérico de Intereses |Marginalmente |, |de tener un minimo e diss de inacthidad Riesgo parte del area de
incumplimiento vencida /0 con la autorizacion de la Administracian, lo cual y improbable por fraude intemo aceptable Riesgo
la cartera vencida 2 i il
en para la por la PD =(535.000 + 547 000} T
irecuperabilidad de créditos PD =$82,000 Para créditos mayores a $50,000.00 MN |a C;:r;neza i i Ditai
Gerencia solicita dictaminacion de Autorizacion Preventivo Manual En cada operacién POl |Base de crédito |- L No clave
Incumplimient incobrabilidad
incobrabilidad al Abogado externa 4
De acuerdo a la politica de transmisidn a
Transmisian incorrecta de créditos a cartera vencida o a cartera vencida, mensualmente el area de
pérdidas, por errores, omisiones o deficiencias en el PD=Importe de la multa Cabranza realiza |a validacion de las
proceso de validacidn de los créditos previo a su PD = Dias de salario minimo de multa cuentas previo a la notificacidn de o
el del transmisidn (créditos en proceso de aclaraciones o que no segln lo indicade en el anticulo 108 de i6n a Cobranza por i Cobrsiz v Foriiite da
Cobranza por MP-06 Pase a cartera MP-06-P04 ase a pérdidas de  |MP-06-P04-SB-02 proceda la transmisidn ) o sin la autorizacién de la Substandial la ley de instituciones de crédito X T asi mismo Cobranza por - " Manual Meisial bl hmzm Baliseddt |\aaisnde Clave
incumglimiento vencida \vacart;a Ve [Administracidn. afectando la calidad de la base de datos Importe del dia de salarioc minimo aceptable realiza |a validacion de al menos 20 cuentas e G;ente de crditos
con Ia cartera y con ello el registro contable lo cual en vigente en el DF aleatorias con el fin de detectar que no haya ki
caso de ser reportado a la CNBV generaria multas y PD = 2,000 X $59 82 cuentas que no praceda la transmision tales
segin las alas PD = $118,640 como cuentas en aclaraciones. Atencion a
institucianes de crédito clientes realiza la validacién al 100% de las
cuentas solicitadas para trasmitirse
No s D _ De forma mensual Cobranza por
Manitoreo a la Creacién de L 3, P g " incumplimiento solicita al proveedor de Gerente de
Cobranza por gestion de la estadisticas y Co.ce larmes de tesiiacks. Jo e donerania o o . CO=5% de lafacturacidn promedio |y, inaimente cobranza el plan de trabajo (inicial) y el Cobranza por §
MP-06 MP-06-P05 z MP-06-P05-SB-01  |poder validar y medir |a efectividad del desempefio de la No probable Substancial anual No relevante 2 i P Detectivo Manual Mensual N/A Plan de trabaje |No clave
incumplimiento cobranza por analisis de 2 5 aceptable estimada de recuperacién, asi mismo previo Incumplimient
recuperacitn de cartera y con ello el pago de honorarios CO =$97,380.99 b
incumplimienta resultados Ty P ala facturacién recibe reportes con la a
sin Ia validaci6n objetiva del desempefia Tocuperadiim et prads
& De forma mensual Cobranza por
Monitoreo a la RE‘E“;“'”” dEI b S el ek ‘ CO= 5% de la facturacia . incumglimiento solicita al proveedor de Gerente de
Cabranza por gestidn de la grmcaspa 3 por it g v A N o SelgReaon promen Marginalmente cobranza el plan de trabajo (inicial) y el . Cobranza por _
: MP-06 MP-06-P05 mejora del proceso o [MP-06-P05-38-02  [cual itrib a tener de mal No probable Substancial anual Mo relevante g o G . |Supervision Detectivo Manual Mensual 3 N/A Plan de trabaja |No clave
incumplimiento cobranza por e e 3 al S e ritae e £O =§97.380.89 aceptable estimado de recuperacién, asi mismo previo Incumplimient
incumplimiente P g eSS alafacturacién recibe reportes con la o

de prondsticos.

recuperacidn.

recuperacion del periodo
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Para efectos del presente documento se definen los siguientes conceptos:

1.- Arbitraje: Procedimiento de mediacion y validacion para toma de decisiones o acciones por parte Comités de
Gobierno Corporativo.

2.- Basilea: Se refiere a las recomendaciones, disposiciones y mejores practicas bancarias en materia de gestion de
riesgos emitidas por el Comité de Supervision Bancaria de Basilea en Suiza.

3.- Capital minimo por riesgo operacional: De acuerdo a las disposiciones de caracter general aplicables a las
instituciones de crédito emitida por la CNBYV, se refiere al capital minimo que las entidades deben de calcular para
efectos de cubrir pérdidas por riesgo operacional.

4.- Controles Internos: Actividades, procedimientos, politicas, normas, indicadores, convenios que proporcionan la
seguridad razonables de que los objetivos de efectividad en las operaciones, cumplimiento regulatorio y de
generacion de informacién sean alcanzados.

5.- COSO: Enterprise Risk Management Framework, The Commitee of Sponsoring Organizations of the Treadwar
Commission.

6.- Cuentas de resultados: Cuentas contables de gastos, provisiones que forman parte del balance de la entidad.

7.- Dueiio de Procesos: Funcionario responsable del correcto funcionamiento del proceso, asi como de los recursos
humanos, informéticos y de informacion.

8.- Entidad: Sociedad Financiera ABC Sofol Filial.

9.- Escalamiento: Procedimiento de informe o reporte de decisiones, resultado, problematicas o conflictos a un
nivel jerdrquico superior de quien lo reporta.

10.- Especialistas: Personal a cargo o responsable directo en la realizacién o ejecucion, supervision o monitoreo de
las transacciones u operaciones que fluyen en los procesos de la Entidad.

11.- Eventos histéricos: Situacion como resultado de la evolucién de un incidente.

12.- Eventos potenciales: Situacién como resultado de la suposicion en la evolucién de un incidente.

13.- Formalizacién: Se refiere al grado de documentacion, revisiéon y autorizacion de una actividad, proceso,
transaccion.

14.- Incidente histérico: Circunstancia o accidente resultado de un riesgo operacional que ya se ha presentado o
materializado es decir existe evidencia de al menos de la fecha en que ocurrid, proceso afectado, impacto econémico
y personal interno o externo involucrado, dreas, clientes, socios o proveedores afectados.

15.- Incidente potencial: Circunstancia o accidente resultado de un riesgo operacional pero que atin no se ha
presentado o no existe evidencia de sus efectos pero que en cualquier momento podria materializarse.

16.- Indicadores de riesgo operacional: Variables cuantitativas y cualitativas que permiten establecer alertas sobre
la evolucidn de riesgos operacionales para la oportuna toma de decisiones.

17.- Limites de tolerancia al riesgo operacional: Valor o niimero que nos indica el nivel mdximo de pérdidas y
costos de oportunidad que es tolerable aceptar.

18.- Magnitud: Se refiere a la combinacién de impacto y probabilidad ocurrencia de un riesgo operacional para uno
0 varios procesos.

19.- Outsourcing: Actividad propia para operacién del negocio o de soporte que es delegada a terceros tales como
proveedores y socios comerciales.

20.- Planes de accién: Conjunto de medidas o actividades efectuadas por el personal de la Entidad para la
mitigacién o control de riesgos, incidentes, dicho plan esta caracterizado por tener un responsable o patrocinados,
fecha de inicio y culminacién asi como resultados concretos.

21.- Planes de contingencia: Conjunto de procesos, politicas y procedimientos, herramientas y dispositivos que
permiten responder de forma oportuna y efectiva a eventos que pongan en peligro la continuidad y existencia del
negocio.

22.- Probabilidad de ocurrencia: Estimacion de la frecuencia en el tiempo en la que un evento determinado por
riesgo operacional puede presentarse.

23.- Proceso transversal: Proceso que por su caracteristica administra y / o da soporte a los demds procesos de
negocio y operacion de la Entidad.

24.- Riesgo: Posibilidad de que un evento ocurra y afecte negativamente el logro de los objetivos de una
organizacion, por lo que se considera que los eventos con potencial negativo representan riesgos y los de potencial
positivo representan oportunidades.

25.- Riesgo Operacional: Esta asociado con fallas en los sistemas, procedimientos, en los modelos o en las
personas que manejan dichos sistemas. También se relaciona con pérdidas por fraudes o por falta de capacitacién de
algin empleado en la organizaciéon. Asimismo, este tipo de riesgo se atribuye a las pérdidas en que puede incurrir
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una empresa o institucién por la eventual renuncia de algin empleado o funcionario, quien durante el periodo en que
labor6 en dicha empresa concentrd todo el conocimiento especializado proceso clave.

26.- Sistema de Control Interno: De acuerdo a las disposiciones de cardcter general aplicables a las instituciones
de crédito se refiere a:

Al conjunto de objetivos y los lineamientos necesarios para su implementacion, que establezcan las Instituciones
con el propdsito de:

a) Procurar que los mecanismos de operacién sean acordes con las estrategias y fines de las Instituciones, que
permitan prever, identificar, administrar, dar seguimiento y evaluar los riesgos que puedan derivarse del desarrollo
de su objeto social, con el propdsito de minimizar las posibles pérdidas en que puedan incurrir.

b) Delimitar las diferentes funciones y responsabilidades entre sus 6rganos sociales, unidades administrativas y
personal, a fin de procurar eficiencia y eficacia en la realizacién de sus actividades.

¢) Contar con informacién financiera, econémica, contable, juridica y administrativa, que sea completa, correcta,
precisa, integra, confiable y oportuna, y que contribuya a la adecuada toma de decisiones.

d) Coadyuvar permanentemente a la observancia de la normatividad aplicable a las actividades de las Instituciones.
27.- Trazabilidad: Técnica de revision que permite el recrear, rehacer o revaluar transacciones u operaciones.

28.- UARO: Unidad para la administracién del riesgo operacional.

29.- VaR por riesgo operacional: Es el valor en riesgo por riesgo operacional y se refiere a la medicién cuantitativa
del riesgo operacional para valorar el capital mediante un enfoque de distribucién de pérdidas.

30.- Sociedad Financiera de Objeto Limitado (SOFOL) vinculada: De acuerdo a la definicién indicada en las
disposiciones de cardcter general aplicables a las organizaciones auxiliares de crédito, casas de cambio, uniones de
crédito, sociedades de objeto limitado y sociedades de objeto multiple reguladas es en singular o plural, a la
sociedad financiera de objeto limitado a que se refiere la fraccién IV del articulo 103 de la Ley de Instituciones de
Crédito emitida por la Comision Nacional Bancaria y de Valores, en la que tenga control directa o indirectamente
una sociedad controladora de un grupo financiero en el que participe una institucién de banca multiple, o bien que
tenga Vinculos Patrimoniales con una institucion de banca mdltiple.
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