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RESUMEN

El trabajo de investigacion que se realizd a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACPECO, de la ciudad de Latacunga, que es un ente financiero que goza de
una buena aceptacion y excelente solvencia, pese a esto tiene algunas falencias
respecto a la calidad de servicio que ofrece el personal de la institucion. La
calidad del servicio es una variable que muestra la importancia de lograr dejar
satisfecho al cliente mediante el servicio que recibe por parte del area de talento
humano en la Cooperativa CACPECO, por este motivo el proyecto investigativo
tiene como fin analizar la calidad del servicio y desempefio con el que se maneja
el personal, el examen de Auditoria de Calidad estuvo direccionado a evaluar la
eficiencia y eficacia del servicio que brinda el cliente , ademéas se determiné que
falta mas por trabajar en cuanto al cumplimiento de politicas que establece el
Manual de Cultura de Servicio para que mejore la atencién, el trabajo de
investigacion aplicado se sustenta en los papeles de trabajo, que evidencian la
actividad realizada, en el archivo de planificacion, permanente y corriente. Al
analizar los hallazgos y por medio de las recomendaciones sugeridas en el informe
general, la gerente podré dar soluciones a las falencias encontradas y desarrollar
de mejor manera su trabajo como lider dentro del ente econémico, logrando con
esto el desarrollo y progreso de la misma, orientando los esfuerzos en su
aplicacion y poder evaluar el comportamiento organizacional en relacién a los
cumplimientos de politicas preestablecidas. Orientando las acciones para
optimizar el beneficio de los recursos de acuerdo con la dindmica establecida por
la organizacion.
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TOPIC: "AUDIT QUALITY TO LOAN AND CREDIT COOPERATIVE
LOCATED IN THE MATRIX CACPECO CITY COTOAXI PROVINCE
LATACUNGA IN THE PERIOD FROM 01 JANUARY TO 31 DECEMBER
2013”
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ABSTRACT

The work of Cooperative Savings and Credit Research perform to CACPECO, in
Latacunga city, which is an entity that enjoys of a well accepted financial
solvency despite this it has some shortcomings respect to the quality of service
that is offered by staff of the Institution. It is one variable demonstrating
inportance’s achieve customer satisfaction through Service received by the area
of Cooperative CACPECO human talent, this project has as a aim to research the
quality of the service and analyze performance with which the staff handled the
examination was directed to was directed to evaluation costumers these were
efficiency, and effectivines to the service, However was determined that is
necessary to work more regarding, the policies manual to stablish and improve
costumers Culture Client. The research work applied is supported by work papers,
those given the evidence of the activity realized in files planning and cureent.
Since using the recommendations implemented in the general report, the manager
can provide solutions to the shortcomings encountered and better develop his
work as a leader within the economic entity, thus achieving the development and
progress of it, guiding efforts in their application and to assess organizational
behavior in relation to the fulfillment of preset policies. Orienting actions to
optimize the benefit of resources according to the dynamics established by the
organization.
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INTRODUCCION

Las empresas del sector publico como privado necesitan saber el grado de
eficiencia que brinda al cliente, mediante la percepcion de calidad del servicio que
reciben, a través de ello la entidad entra en una competencia de comparacion de
unidades economicas de la misma naturaleza, sin embargo estas empresas deben
realizar varios procedimientos para satisfacer las necesidades de los clientes y

determinar el éxito o el fracaso de la misma.

Una auditoria de calidad es de gran importancia ya que permite analizar y obtener
el grado de competitividad al que las empresas se encuentran sometidas en la
actualidad y mas ahora con la globalizacion esta permite desarrollar la mejora

continua sometiendo a exigencias en los productos y servicios.

En la actualidad todas las empresas estas sujetas a la calidad desde el inicio de la
realizacion de los productos o servicio hasta la entrega de los mismos ya que los
clientes exigen mayor precaucion internamente para sobresalir y mantenerse en el
mercado a través de varios procedimientos que realizan asi logran saber la

eficiencia y efectividad de la entidad.

La investigacion en relacion a otras propuestas servira de ayuda en la formacion
préctica por cuanto va a permitir trabajar en el &mbito administrativo, operativo, y
atencion al cliente ya que se trata de una auditoria de calidad del servicio al

cliente.

La Cooperativa CACPECO es una empresa reconocida a nivel nacional, su
principal actividad es la captacion de recursos econémicos para destinarlos a
financiamiento y fomentar el crecimiento de pequefios y medianos empresarios

para lo que necesita que se perciba una calidad de atencion al cliente 6ptima.

La auditoria de calidad es de gran ayuda ya que les permitira tomar decisiones
acertadas a cerca de las politicas de cultura de servicio.

El objetivo general que se alcanzd en el trabajo de investigacion es verificar el
adecuado cumplimiento de las politicas establecidas en el manual de cultura de

servicios, de crédito y de atencion al cliente para calificar a la agencia bajo una
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perspectiva de riesgo o confianza y mediante esto se tome las mejores decisiones

por parte de la gerencia en base a los hallazgos encontrados.

Dentro de la investigacion se determind la variable independiente que es la
auditoria de calidad que depende del control interno y los indicadores de calidad,

dentro de las variables se determinaron las siguientes preguntas:

¢Los contenidos tedricos conceptuales nos permitiran realizar la aplicacién de una
auditoria de calidad en la Cooperativa de Ahorro y crédito “Cacpeco” Matriz que

permita mejorar la satisfaccion del cliente?

(Conocer la realidad interna de la Cooperativa ’“CACPECO’’ Matriz, facilitara
emitir recomendaciones favorables con la finalidad de mejorar la calidad de

servicio que brindan al cliente?

¢Analizar la evaluacion a los elementos de la calidad como son la ética,
eficiencia, eficacia, ecologia y efectividad por medio de la ejecucion de una
auditoria a la Cooperativa fundamentara la obtencion de informacion confiable y

oportuna para emitir un informe?

La investigacion realizada contiene  tres capitulos que se describen a

continuacion:

El capitulo I contiene el marco tedrico que respalda la informacion sobre la

aplicacion de la auditoria de calidad.

En el capitulo 11 se refleja el anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos a
través de la aplicacion de las encuestas a todo el personal de la agencia, clientes,
proveedores y la entrevista a la Sra. Gerente, ademas las correspondientes

conclusiones y recomendaciones.

En el capitulo 111 contiene el desarrollo de la practica de la Auditoria de Calidad
de servicio desarrollada a la Cooperativa™ CACPECQO™" Matriz de la ciudad de
Latacunga. En este capitulo se reunié informacion en archivos, culminando con el

respectivo informe final que contiene conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedente Investigativo

Desde que existe la humanidad, la calidad y el servicio han estado presentes, la
historia demuestra cédmo un ser humano consumia el alimento después de que
probaba, como se defendié con armas que construia siempre y cuando fueran
“’adaptables a su uso’’, como de ser nomadas pasaron a ser sedentarios,
construyendo grandes imperios, hospitales y viviendas. La calidad la hacen los
hombres para los hombres, y es una forma de vida, la calidad y el servicio que
hoy en dia se ofrecen han crecido con el desarrollo de las sociedades. Estos dos
conceptos han apoyado el progreso de la humanidad, lo cual trae como
consecuencia crecimiento econdémico, expansién y avance en el conocimiento, por
lo tanto es importante dar a conocer la aplicacion de varias auditorias de calidad

en determinadas empresas que han sido de mucha utilidad para las mismas.

v En base a un proyecto especificamente de una auditoria de calidad de servicio
a la Cooperativa de Ahorro y Crédito °VISANDES’, ubicada en el Cantén
Salcedo de la Provincia de Cotopaxi, ha dado buenos resultados respecto al
rendimiento econdmico y posicién social, esta Institucion realizd diversos
cambios a base de las recomendaciones sugeridas por los auditores quienes
realizaron la auditoria, este trabajo de investigacion ha sido de mucha ventaja
y utilidad para un mejor desarrollo de la Cooperativa, su rendimiento a
llegado a superar todas las metas esperadas, a los socios y clientes resto del

personal en general quienes laboran en esa distinguida Institucion.
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v" Segln Mullo Bravo, Eugenia Alexandra autora de la tesis con el titulo
Auditorias de calidad y desempefio en la gestion pablica municipal del
arbolado vario. Caso de la ciudad de Mendoza. Dice que el objetivo de esta
tesis fue establecer, desde el argumento de la medicion del desempefio, una
contribucidon para el progreso y la establecimiento de mecanismos de control
en el servicio publico del arbolado de calle, propenso a la mejora del medio

de gestion con la intencion de su prestacion sea econdmica, eficiente y eficaz.

v" Considerando a la Auditoria de Calidad como una herramienta fundamental
en el desarrollo y mejoramiento continuo de la calidad en las Empresas
Floricolas, se ha podido localizar una investigacion similar al tema propuesto,
por tal razén para desarrollar el presente trabajo se acudio a la tesis elaborada
por las investigadoras Ingenieras Caillagua Robayo Dorys Aleida y Yanez
Naranjo Ana Cecilia, quienes desarrollaron la tesis titulada “Elaboracion del
Manual de Auditoria de Calidad de la produccion en la Empresa Exportadora
de Rosas Corrales Bastidas “EXROCOB” Cia. Ltda.; ubicada en el sector de
Lasso Provincia de Cotopaxi, para mejorar la Operatividad”, durante el
desarrollo de la investigacion detectaron problemas que impedian mejorar su
produccion y comercializacion para obtener productos de calidad con
eficiencia y eficacia operativa; encontraron también irregularidades y
desviaciones en el aprovechamiento de sus recursos, otro de los problemas

que le afectaba era el incumplimiento de la normativa establecida.

1.2. Categorias Fundamentales

Para todo proyecto de tesis, el desarrollo de las categorias fundamentales es
importante al momento de elaborar un trabajo de investigacion, ya que aqui se da
a conocer todo respecto a la teoria de lo que se va a realizar en el tercer capitulo,
por lo tanto, nuestro tema es una auditoria de calidad de servicio, entonces los
temas de investigacion que competen en nuestro plan de trabajo es el de conocer
la gestion en la administracion de una empresa, en el entorno interno, lo que es la

auditoria, todo lo que concierne a la auditoria de calidad y lo que es el servicio al
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cliente en cuanto a la calidad de satisfaccion que tiene el cliente al momento de

recibir un servicio.

Grafico No. 1.1
CATEGORIAS FUNDAMENTALES

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
EMPRESA
SERVICIO AL CLIENTE
AUDITORIA

AUDITORIA DE CALIDAD

Fuente: Anteproyecto de Tesis
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

1.3. Gestion Administrativa y Financiera

1.3.1. Definicién de Gestion

Segin CRAINER, Stuart (2005) identifica gestién al correcto manejo de los
recursos de los que dispone una determinada organizacion es un término que
abarca toda una lista de actividades, pero siempre se enfoca a la utilizacion

eficiente de los recursos”. (pag. 28).

Segun, VERCHER, Salvador (2004) define que lo mas importante para desarrollar
una gestion efectiva dentro de un agente econdémico de primera relevancia como
es la empresa en esta existe personal capacitado para la toma de decisiones que

conlleve a obtener los objetivos deseados por cualquier empresario”. (pag. 38).

Segun las tesistas la gestion nos conduce a realizar una buena direccion para
cumplir con todas las actividades que nos ayuden a tomar las mejores
decisiones con el fin de a alcanzar los objetivos planeados por los Gerentes de

las empresas.
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1.3.2. Definicion de Gestion Administrativa

Segun, CAVASSCA, Cesar (2004) opina que es la accion de administrar, es la
actividad que se realiza para la consecuciéon de algin proyecto a través de la

colaboracion de todos los empleados de una determinada empresa” (pag. 136).

Segun, ARENAS, Pablo. Y MORENO Alonso (2008) definen que la Gestion
Administrativa, es vital para el desarrollo de las operaciones cuando las
empresas tienen algun tipo de obstaculo en el desarrollo de sus actividades sean
estos de tipo econdémico, social, etc., y a través de una correcta administracion

fortalecer las posibles debilidades que se presenten * (pag. 125).

Las tesistas definen a la gestion administrativa como un proceso donde se disefian
estrategias que permitan definir y alcanzar el logro de los objetivos planeados

aprovechando de manera positiva los recursos de una empresa.
1.3.3. Definicidn de Gestion Financiera

Segiin, MENDEZ GONZALEZ, Guillerme y AGUAGO FRANCO, Juan
Carlos (2006) autor el autor opina que la gestion financiera consiste en
administrar los recursos que se tienen en una empresa para asegurar que seran
suficientes para cubrir los gastos de tal modo que pueda funcionar, en una
empresa esta responsabilidad la tiene una sola persona que es el gestor

financiero” (pag. 247).

Segun, ESCRIBANO RUIZ, Gabriel (2010) el autor del libro Gestion
Financiera, manifiesta que la “Gestion Financiera son todos los procesos que
se encargan de conseguir, manejar, mantener y utilizar dinero sea fisico o a

través de otros instrumentos como cheques, tarjetas de crédito etc.,” (pag. 178).

Las tesistas identifican a la gestién financiera como el proceso de todos
movimientos que tengan que ver con la actividad econdmica en cualquier

organizacion.
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1.3.4. Definicidn de Gestion Administrativa y Financiera

Segun, REYES PONCE, Agustin (2004) define a la experiencia nos ensefia y los
estudios socioldgicos se encargan de justificar esta apreciacion que el hombre se
agrupa en sociedad, principalmente por su insuficiencia para lograr todos sus fines
por si solo, la sociedad, esto es ““la unién moral de hombres que en forma
sistematica coordinan sus medios para lograr un bien comun, es por lo tanto, el
objeto sobre el que recae la administracion, precisamente el elemento
““coordinacion sistematica de medios™ es el que exige el concepto de la

administracion en toda sociedad’’ (pag. 4).

Segln, SUAREZ, Salazar (2005) considera que ¢’La Gestion Administrativa y
Financiera es una integracion economica, que realiza mediante una adecuada
administracion, las funciones de planeacion, organizacion, direccion y control
para obtener un mejor rendimiento financiero y social de una organizacion con el
objetivo de alcanzar un lugar estable en el mercado de los negocios, en el menor

tiempo posible’’ (pag. 17).

Segln, PENARANDA, Esther y LOPEZ, Victor (2005) define que “’La Gestion
Administrativa y Financiera no es otra cosa que realizar una buena planificacion,
todo esto va relacionado con los fondos econdmicos de una empresa, es un
aspecto esencial de cualquier actividad organizada y sistematica que hace
referencia en general, a la prevision de unos medios para conseguir metas

determinadas y objetivas a la vez”’ (pag. 13).

Para las tesistas, la Gestion Administrativa y Financiera se constituye en un
conjunto de pasos ordenados, mediante este proceso se puede adquirir recursos
financieros, administrar diferentes actividades y tomar decisiones respecto a la

estructura y nimero de activos que posee la entidad dependiendo su necesidad.
1.3.4.1. Importancia de la Gestién Administrativa y Financiera

Segun, GIL ESTALLO, Maria (2010) La Gestion Administrativa y Financiera
actta de forma eficiente y oportuna en la direccion y control de la empresa,

depende de las habilidades que tengan las personas que estan a su cargo, esto
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conlleva a escoger un excelente administrador dentro de una organizacion, pues

de éste depende el progreso de todos los recursos economicos de la empresa.”
(pag. 87).

1.3.4.2.  Objetivos Gestion Administrativa y Financiera

Segln, GIL ESTALLO, Maria (2010) considera muy acertados estos objetivos que

se sirven para emprender un negocio en cualquier ambito (pag. 35).

v Destacar y anticipar las necesidades de financiacion de la empresa y
seleccionar la combinacion de fuentes de inversidn que permitan satisfacer de
la forma mas eficiente.

v Permitir a la empresa tener una perspectiva mas amplia del medio en el cual
se desarrolla.

v" Dar soporte a los procesos empresariales de las diferentes areas.
1.4. Empresa

1.4.1. Definicién

Segun, PEREZ, Rosario y BERGES, Laura (2009) La definicion clasica del
concepto explica la “’Empresa como una unidad econdémica de produccion, es
decir, la empresa es una organizacion que combina los factores de la produccion y
distribucion de bienes economicos para atender la demanda del mercado con el fin

de obtener el méximo beneficio posible’’ (pag. 14).

Segun, La Real Academia de la Lengua (2006) La define a la “’Empresa que es
una unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

prestacion de servicios con fines lucrativos >’ (pag. 3).

Segln, BUENO, CRUZ y DURAN, Beatriz (2006) Contemplan a ’La empresa
como la unidad econémica que combina un conjunto de elementos humanos,
técnicos y financieros, localizados en una o varias unidades técnicas y fisico-

especiales, ordenados segun una determinada estructura de organizacion y
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dirigidos sobre la base de cierta relacion de propiedad y control con el animo de

alcanzar unos objetivos determinados’’ (p 2).

Para las tesistas empresa es una organizacion que realiza una actividad econdémica
con la finalidad de obtener una rentabilidad, que brinda productos o servicios de

una determinada poblacion para beneficio y satisfaccion de los mismos.

1.5. Importancia de la Empresa

Seguin, PEREZ, Rosario y BERGES, Laura (2009) para los autores la importancia
de una empresa radica en incluir los valores a los propios empleados de forma
que dichos valores afecten a las relaciones que se mantienen con los clientes.
Estas formas de comportarse pueden parecer como obligaciones o imposiciones
de la empresa hacia sus empleados. En ocasiones no se entiende la politica
empresarial, ni se sabe porque se toman las medidas que se toman, muchas veces
los empleados deben de vestir con ropas determinadas, realizar llamadas siempre
de la misma manera, evitando decir ciertas palabras o despidiéndose siempre de la
misma manera. Estas normas son las que a largo plazo van a influenciar y dar

éxito a la empresa (pag. 22).
1.5.1. Objetivos de la Empresa

Segin, BUENO, CRUZ y DURAN, Beatriz (2006) en su libro Analisis
Estratégico de la Empresa, mencionan que los objetivos de la empresa sirven
como fuente de motivacion para los miembros de la misma. Entre ellos tenemos:
(pag. 158)

Prestar un servicio o producir un bien economico.

v

v" Obtener un beneficio.

v Restituir los valores consumidos para poder continuar su actividad.
v

Contribuir al progreso de la sociedad y desarrollo del bienestar social.
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1.5.2. Clasificacion de Empresa

Segin, PEREZ, Rosario y BERGES, Laura (2009) nos dan a conocer la

clasificacion de la empresa segun la segun la titularidad de su capital (pag. 65).

Es importante mencionar que existen varios tipos de empresas, se menciona la
siguiente clasificacion tomando en cuenta que la empresa a auditar pertenece a

este grupo.

Empresas Privadas
Cuyo capital es privado cuando el capital estd en manos de accionistas

particulares, empresa familiar si es familia.

Empresas Publicas

Su capital es Pablico cuando esta controlado por el Estado.
Empresas Mixtas

Es cuando el capital es de origen tanto estatal como privado o comunitario.

1.6. Servicio al Cliente

1.6.1. Definicién

Segun, Fundacion Eca global. EI Auditor de Calidad (2007) considera que en los
ultimos afios, cualquier empresa que venda productos u ofrezca servicios, ha
tomado conciencia de que una parte, no ya fundamental, sino esencial, radica en el
conocimiento de sus clientes, las empresas no tendrian motivo ni para su creacion,

ni para su funcionamiento.

Incluso en la administracion publica, las tltimas tendencias en cuanto a gestion de
servicios de calidad, considera al ciudadano como cliente, ya que un cliente es

todo aquel que recibe productos o servicios.

El principio y el fin de toda actividad empresarial, institucional, es el cliente. Una

de las primeras tareas que debe asumir cualquier organizacion, por tanto, es
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identificar y segmentar a sus clientes segin los productos que demanden o los
servicios que accedan. Es imprescindible conocer cuales son sus necesidades y
expectativas, una vez realizada esta actividad, se debe intentar conocer con

detalle las opiniones de los clientes.

La informacion que faciliten los clientes es de un valor excepcional ya que,
aunque no sea la unica fuente para tomar decisiones, indica el rumbo que debe

tomar la empresa (pag. 56-59).

Segun, PAZ, Francisco (2005) opina “El servicio al cliente es una decision
optativa sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y
constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El

servicio al cliente algo que podemos mejorar si queremos hacerlo™ (p 1).

Segun, SERNA, Humberto (2006) define que “El servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta
definicion deducimos que el servicio de atencidon al cliente es indispensable para

el desarrollo de una empresa™ (p 19).

Segun, las tesistas es de gran importancia poner en claro que el servicio al cliente
es un conjunto de acciones que estan interrelacionadas tanto, como el que ofrece y
el que obtiene el beneficio en el lugar y en el momento oportuno con el objetivo

de satisfacer al cliente.
1.6.2. Qué es Servicio

Segun, Fundacién Eca global. EI Auditor de Calidad (2007) EIl servicio descrito
anteriormente, a pesar de su diversidad, es solo una pequefia parte de las
innumerables industrias que se encuentra en el sector servicios. Casi todos pueden
definir la produccion de hierro, la agricultura o la mineria de carbén; pero es muy

dificil definir un servicio. Se plantean dos enfoques:
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v' Es un acto que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso pueda estar
vinculado a un producto fisico, el desempefio es, en esencia, intangible y
generalmente no confiere la propiedad de ningun factor de produccién.

v Los servicios son actividades econémicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes, como resultado de producir un cambio deseado en (0 a

favor) el receptor del servicio.

Es una accion, proceso y ejecucion que se realizan para los clientes. Los servicios

no son objetos tangibles que pueden verse tocarse o sentirse.

Los servicios no solamente los prestan las empresas que se dedican a ello en
exclusiva; las empresas productoras, ademas de proporcionar los bienes que
producen, también ofertan conjuntamente servicios relacionados con la
adquisicion del mismo: garantias, contrato de mantenimiento, servicios post-
venta, montaje, capacitacion del personal, etc. Todo ello es, como al principio se

ha enumerado: acciones, procesos y ejecuciones.

Los servicios, como tales y el sector servicios, como conjunto de todos los
servicios que ofrece un pais, es una parte de la economia que a lo largo del tiempo
no ha tenido una misma definicion, lo que trae consigo confusion. En la actualidad
se acepta como definicion “’Las actividades econdmicas que no dan lugar a un
producto, pero que proporcionan valor afiadido a la empresa y facilitan el empleo

de productos o servicios a quienes lo adquieren por primera vez’’ (PAG. 267).
1.6.3. Satisfaccion del Cliente

Segun, Fundacion Eca global. EI Auditor de Calidad (2007) esta fundacion tiene
entendido que saben que por un lado no existe calidad sin satisfaccion. Por otro,
que el grado de satisfaccion de los clientes que compran un producto o reciben un
servicio estd en funcion de la diferencia existente entre sus percepciones y sus

expectativas.

Desde el punto de vista de las empresas, la Asociacion Espafiola apunta que la
satisfaccién del beneficiario se alcanzara cuando coincidan la calidad programada,

la realizada y la demandada por el cliente.
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v Calidad Demandada
Lo que el cliente quiere y manifiesta en sus exigencias y necesidades.
v Calidad Programada

Es la establecida en la empresa como objetivo y que se concreta en las

especificaciones de disefio para el producto o servicio.
v Calidad Realizada

Se corresponde con la calidad obtenida tras la produccién y que queda reflejada

en el producto o servicio concreto.

Como se puede comprobar, cualquier desajuste entre los circulos de calidad
representaria un gasto para la empresa o un grado de insatisfaccion por parte del

cliente.
1.6.4. Importancia del Servicio al Cliente

La satisfaccion del cliente es una dimension muy importante de la calidad de
cualquier servicio prestado por la empresa en general y de la calidad de la
atencion al cliente en particular. Los criterios de calidad vienen determinados por
las percepciones de los clientes, por lo que la empresa debe conocer su opinion

sobre como se realiza el trabajo y la forma en que podria mejorarse.
En términos generales, los clientes se consideran satisfechos cuando:

v Creen que el personal se ha preocupado para que no tuvieran que esperar
mucho tiempo para ser atendidos.

v" Consideran que se les permite exponer adecuadamente sus problemas o
inquietudes.

v" Se les informa con palabras sencillas y comprensibles.

<\

Les ha inspirado confianza el personal que les ha atendido.

v Consideran que se les ha dedicado el tiempo que requeria su caso.
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v" Perciben que el personal que les ha atendido es competente y esta cualificado

para su caso concreto.

1.6.5. Aplicacion de la Confidencialidad en la atencion al Cliente

Una de las principales preocupaciones por parte de los clientes es la seguridad
acerca de los datos que necesariamente han de conocer las empresas para la
realizacién de las transacciones comerciales. El respeto a la confidencialidad es,
por tanto, uno de los aspectos primordiales a la hora de conseguir la satisfaccion

total del cliente.
1.6.6. Servicio de Atencion Telematica al Cliente

Las TLC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) permiten a las
empresas multiples utilidades que son puestas a disposicion en la relacion con los

clientes. Algunas de las principales utilidades son las siguientes:

v" Acceso a todo tipo de informacion a través del internet.

v Publicar informacion de manera auténoma, esto es, sin dependencia de
medios de comunicacion masivos.

v Correo electrénico, con lo que se consigue el intercambio inmediato de

mensajes con los clientes, estén donde estén.

En la practica comercial, las tecnologias de la informacion, se han afianzado como
medio de relacion entre las empresas y sus clientes. Internet y todas las
posibilidades de aplicaciones en la red presentan en la actualidad un medio de

comunicacion preferente.

Por otro lado, la proliferacion de las redes sociales favorece que los clientes
formen parte activa, no solo de la relacion comercial, sino también del propio

proceso de produccion.
1.6.7. Ventajas e Inconvenientes

Es fundamental que las empresas tengan presente que cada una de las vias de

relacion con los clientes ofrece ventajas e inconvenientes que deberan ser
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ponderados antes de la eleccion de una de ellas. Por otro lado, también hay que
tener en cuenta que es el cliente quien, en la mayoria de las ocasiones, toma la
iniciativa para acudir al servicio de atencién al cliente, por lo que es necesario que

exista homogeneidad en el tratamiento otorgado, sea por la via que sea.

1.6.8. Calidad Obtenida del Cliente Respecto a la Obtencién de un Servicio
Percepciones >Expectativas >Experiencia muy Positiva = Calidad Excelente
Percepciones = Expectativas >Experiencia Satisfactoria >Satisfaccion
Percepciones <Expectativas >Experiencia Insatisfactoria >Insatisfaccion
Ejemplo:

¢Coémo afecta que una persona haya leido en un blog opiniones desfavorables

acerca de un determinado producto o servicio?
Solucion Afecta a la calidad, ya que esta informacion condiciona sus expectativas.

1.7. Auditoria
1.7.1. Definicién

Segun, ARENAS, Pablo. Y MORENO Alonso (2008) en general >>Auditoria es
sinbnimo de revisar, inspeccionar, controlar o verificar y emitir una opinién

profesional en base a inconsistencias encontradas durante la auditoria realizada’’

(pag. 6).

Segin, BUREAU, y VERITAS (2010) definen a “’La auditoria es un proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria,
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios de auditoria >’ (pag. 208).

Segun, ARENS, Alvin (2007) define a *’La auditoria como el examen sistemético

de recopilacion y evaluacion de datos sobre informacion cuantificable de una
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entidad econdmica para determinar sobre el grado de correspondencia entre la

informacion y los criterios obtenidos’” (pag. 5).

Para las tesistas, la auditoria es un examen sistematico que se realiza mediante la
revision, verificacion, comprobacion, investigacion y evidencia de las operaciones
financieras que se aplican a las entidades publicas y privadas esto lo realiza un
contador publico autorizado, su objetivo final es el de emitir un informe en el que
contenga una opinion profesional, conclusiones y recomendaciones para mejorar

el rendimiento de la empresa.

1.7.2. Importancia de la Auditoria

Segun, ARENS, Alvin (2007) define a la importancia de la auditoria es que
determinan el grado de inconsistencias dentro de una entidad, por medio de una
minuciosa investigacion, analisis, comprobacién, verificacion y observaciones
interesantes. A base de opiniones, recomendaciones dar soluciones para que las

empresas vuelvan a rendir de forma esencial y competitiva (pag. 25).
1.7.3. Obijetivos de la Auditoria

Segun, BUREAU, y VERITAS (2010), en su libro Auditoria un Enfoque

administrativo, mencionan que los principales objetivos de la auditoria son:

v' Expresar una opinion profesional sobre la razonabilidad de los estados
financieros y de la gestion administrativa, avalar si se estan desarrollando
las actividades correctamente dentro de una empresa.

v’ Evaluar los controles internos con el objeto de implantar procedimientos de
auditoria que contribuyan al correcto movimiento y funcionamiento de las
actividades.

v" Evaluar los objetivos y metas trazadas a fin de verificar si estan cumpliendo

de manera eficiente como ha planificado los directivos de la entidad.
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1.7.4. Caracteristicas de la Auditoria

Segun, ARENS, Alvin (2007) este autor indica que la auditoria se caracteriza por
ser: (pag. 146)

v’ Es objetiva.- Significa que el examen es imparcial, con una actitud mental
independiente, sin favoritismos personales ni politicos. En donde importa
la opinién profesional del auditor.

v' Es sistematica y profesional.- La auditoria debe ser minuciosamente
planeada y llevada a cabo por un profesional que cumpla con ciertas
caracteristicas las cuales debe tener para realizar este trabajo la cual es,
capacidad técnica y experiencia profesional, ademas su informacién debe
ser archivada de una forma cronoldgica basandose en las normas y

principios de auditoria establecidas por los organismos de control.

v' Emite un informe.- La auditoria se culmina con un informe que contiene
hallazgos relevantes encontrados en el examen aplicado, el cual debe estar
redactado de manera clara, veraz y oportuna para que pueda hacer las
respectivas observaciones del examen respectivo, ademas el informe
contiene las debidas conclusiones y recomendaciones destinadas a la

mejora de las irregularidades encontradas dentro de la organizacion.
1.7.5. Clasificacion de la Auditoria

Segun, La Ley Organica de la Contraloria General del Estado, clasifica a la

auditoria de esta forma:

v Auditoria Financiera.- La auditoria financiera o auditoria externa, examina
los registros contables de una empresa, para revisar irregularidades y
asegurarse de que se ofrece una imagen fiel del patrimonio de una empresa.

v Auditoria Administrativa.- Esta auditoria administrativa es conocida con los
nombres de auditoria de operaciones, auditoria operacional, auditoria de
funciones, auditoria funcional y auditoria no financiera, esta auditoria se ha
comparado con un examen periddico que practican los médicos para

determinar el grado de salud de una persona, trata de precisar el estado del
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organismo auditado, utilizando los estdndares de una buena administracion
comunmente aceptadas

v Auditoria Interna.- La auditoria interna que es un examen de las actividades
contables, financieras y de otro tipo, hecho por un servicio independiente, por
dentro de la organizacién de la empresa, para ayudar a la direccion general.

v' Auditoria Interna.- La auditoria externa es un examen de los Estados
Financieros realizado, de acuerdo con ciertas normas por un profesional
cualificado e independiente con el fin de expresar su opinion sobre ellos

v Auditoria Operativa.- Es aquella que examina las operaciones 0 actividades
que realiza una entidad con el proposito de establecer el grado de eficiencia,
economia, ética y efectividad para mejorar las actividades que estén
relacionadas con el cumplimento de los objetivos de una empresa cualquiera
que esta sea.

v Auditoria Forense.- Es una herramienta importante que esta dirigida a
realizar un analisis detallado sobre las actividades que estan en una situacion
critica o de quiebra a fin de sacar a flote a una determinada entidad y no
hacerla perder del mercado.

v Auditoria Informatica.- Se encarga de revisar y analizar que todos los
paquetes informaticos que maneja la entidad esté funcionando de manera
correcta con el objetivo de emitir un informe en donde se detalle todos los
hallazgos que afecten su funcionamiento y de esta manera poder salvaguardar
toda la informacion de la empresa.

v Auditoria Tributaria.- Es un procedimiento destinado a la fiscalizacion del
cumplimiento de las leyes tributarias respecto a los impuestos que son de
responsabilidad de todo contribuyente con el objetivo de mantener estables y
activas a las entidades de acuerdo a la norma vigente actual.

v Auditoria de Gestion.- Consiste en realizar un examen para establecer el
grado de eficiencia, eficacia y economia que existe en la planeacion, control y
manejo de los recursos de la empresa para verificar el cumplimiento de metas

y objetivos.
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1.8. Auditoria De Calidad

1.8.1. Definicién

Segun, SOY AUMATELL, Cristina. (2003) Esta auditoria se define como un
examen independiente y sistematico para determinar si las actividades de la
calidad y los resultados que estan relacionados con éstas cumplen las medidas
planificadas y si éstas medidas son llevadas a la practica de modo eficaz y son
adecuadas para alcanzar los objetivos, en el caso de las auditorias de calidad la
voluntad de muchas organizaciones de conseguir la certificacion de cumplimiento

de las normas ISSO 9000 ha generado auditorias de calidad (pag. 24)

Segun, (Fundacion Eca global (2007) “’Una auditoria de calidad ve el grado de
competitividad al que las empresas se encuentran sometidas en la actualidad y
mas ahora con la globalizacion esta permite desarrollar la mejora continua
sometiendo a exigencias en los productos y servicios que ofrecen a los clientes por

lo que su finalidad es garantizar calidad de excelencia’’ (pag. 19).

Segiin, ARENAS, Pablo. Y MORENO Alonso (2008) sostienen que ‘’La
Auditoria de Calidad tiene por objeto estudiar la adecuacion de los productos de la

empresa a unos estandares fisicos predeterminados’’ (pag. 8).

Para las tesistas, una Auditoria de Calidad es de vital importancia e indispensable
para poder medir y evaluar la calidad de servicio que se brinde en una empresa de
produccion, si se encuentra inconsistencias se actuara, aplicando un sistema de
mejora continta para el éxito en los resultados finales en beneficio de toda la
entidad.

1.8.2. Obijetivos de una Auditoria de Calidad
Segun, BUREAU, veritas. (2010), (pag. 45)

v’ Estudiar los documentos del sistema para determinar si se ajustan a las
normas de referencia correspondientes.
v' Evaluar la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de

los requisitos legales, reglamentarios y contractuales.
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v' Establecer el nivel de cumplimiento de los procedimientos que forman parte
del Sistema de Gestion de Calidad.

v Verificar que todos los departamentos y niveles de la organizacién sigan los
procedimientos y procesos establecidos.

v Comprobar que el cumplimiento de dichos procedimientos permite alcanzar
los objetivos de calidad de la empresa.

v Proponer las acciones correctivas y de mejora necesarias para alcanzar el
cumplimiento de los procedimientos y de los objetivos.

v" Proponer la modificacion de los procedimientos cuando se demuestre que no
son los adecuados para el desarrollo de la empresa.

v Prevenir la repeticion de problemas.

<

Identificar las areas de mejora potencial del Sistema de Gestion de la Calidad.
v' Realizar una auditoria debera acopiarse cuanta documentacion e informacion

exista sobre el objeto a auditar.

1.8.3. Su Finalidad

Segun, SOY AUMATELL, Cristina. (2003), (pag. 27)

v La adecuacion del sistema de gestion de calidad de una organizacién a una
norma de referencia especifica o estandar.

v" La conformidad de las actuaciones del personal de una organizacién con
referencia a los requisitos de su programa de calidad segun lo definido en la
documentacion (manual de Calidad, manual de procedimientos,
especificaciones de compra, etc.).

v La eficacia de las distintas actividades que constituyen el sistema de la
calidad de una organizacion y de las medidas correctivas o preventivas

adoptadas.
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1.8.4. Caracteristicas Generales de una Auditoria de Calidad

Segun, SOY AUMATELL, cristina. (2003), (pag. 27) Para poder realizar una

auditoria de calidad, debe estar:

v' Preparada e implantada
v La norma que defina el producto o procedimiento objeto de la misma.

1.8.4.1.  Enfoque al Cliente

v" Es fundamental que la organizacion conozca con precision los requisitos del
cliente.
v Debe comunicarlos a los encargados de satisfacerlos.

v" Debe planificar correctamente las especificaciones.

1.8.4.2. Politica de la Calidad

Debe establecerse una politica de calidad para la organizacion a través de un
documento en el que la direccion se comprometa a liderar la organizacion en el
cumplimiento de objetivos que se concretan en el cumplimiento de los requisitos y

en la mejora continua de las actividades.

La organizacion debe establecer unos objetivos medibles y coherentes para cada

funcién o nivel.
1.8.4.3. Planificacion
Para definir los objetivos se utilizan planes 'y procedimientos de calidad.

Estos planes se establecen en trabajos que no sean repetitivos, cuando convenga
resaltar los controles a realizar y como instrucciones de trabajo aplicables a varios

procedimientos.
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1.8.4.4. Revision por la Direccion

La direccién debe revisar, a intervalos de tiempo previamente definidos, la
politica de la empresa, sus objetivos y el sistema de calidad, para ello utiliza

informacion derivada de:

v Reclamaciones y sugerencias de los clientes.
v Auditorias Realizadas.

v’ Acciones preventivas o correctivas llevadas a cabo.
1.8.45.  Provision de Recursos

Se deben determinar los recursos necesarios para la gestion de la calidad y dotar a

la organizacion de lo necesario para ello.
1.8.4.6. Recursos Humanos

Se debe asignar el personal adecuado y capacitado para los distintos procesos al

que se le proporcionara la formacion precisa si s necesario.
1.8.4.7. Infraestructura

La organizacion debe disponer de instalaciones y servicios adecuados, disponer

del servicio informatico que precisen.
1.8.4.8.  Ambiente de Trabajo

Es preciso que los factores que componen el ambiente de trabajo sean favorables

para la realizacién del producto o servicio.
1.8.5. Participantes en una Auditoria

Tres son los participantes en una auditoria de calidad: cliente, auditor y auditado.
Conviene diferenciar claramente cada uno de ellos, ya que en ocasiones pueden

llegar a coincidir.
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v Cliente: El cliente es la persona u organizacion que solicita una auditoria. El
cliente puede ser un comprador actual o potencial, que quiera evaluar la
capacidad de un determinado suministrador para proveer productos o servicios
que satisfagan sus necesidades o que cumplan determinados requisitos
especificados. Este comprador sera cliente cuando encargue la realizacion de
la auditoria de suministrador de tercero.

v' Auditor: El auditor es la persona cualificada para realizar auditorias de
calidad. Para cada auditoria, el auditor debe estar autorizado para esa auditoria
en particular.

v"Auditado: Es la organizacion o entidad sobre la cual se realiza la auditoria.
Puede tratarse de una organizacion completa o solo de unos centros de

fabricacion o delegaciones comerciales.
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1.8.6. Metodologia de la Auditoria de Calidad

GRAFICO No. 1.2

Flujograma de la Metodologia de la Auditoria de Calidad

Fase I: DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION
1. Visita de observacion a la entidad NOTIEICACION INICIAL
2. Diagnéstico organizacional

3. Definicién de objetivos y estrategias

ORDEN DE TRABAJO Y

Fase I1: PLANIFICACION ESPECIFICA MATRIZ DE

1. Anélisis de informacién y documentacién —_ DECISIONES POR

2.Evaluacion del control de calidad de servicio COMPONENTES
- . L PROGRAMAS DE

3. Anélisis de riesgo y determinacion TRABAJO

del nivel de confianza
4. Elaboracion del programa de trabajo

DOCUMENTOS DE
LA EJECUCION

Fase I11: EJECUCION Papeles de trabajo,
1. Aplicacion de programas de trabajo — archivos corrientes y
permanentes

2. Cédulas narrativas por componentes
3. Hoja de resumen de hallazgos por
componentes

Fase IV: COMUNICACION
BORRADOR DEL

DE RESULTADOS —_— INFORME
1. Redaccion del borrador del informe CONFERENCIA FINAL

2. Comunicacion de resultados
3. Informe final

Fuente: Blanco Yanel /Normas y Procedimientos de Auditoria Integral
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana



1.8.6.1. Fase I: DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION

Esta fase se respalda en el concepto, como una actividad gerencial que tiene por
objeto situar a la entidad o a la institucion en su realidad presente y sus probables
proyecciones. Como consecuencia del andlisis se trata de preparar el cambio a
seguir, mediante la ejecucién de modelos que al ubicarla en sus condiciones
actuales, permitiran ademas obtener ventajas del cambio continuo a través de la
informacion generada. Busca obtener informacién general sobre la entidad en
relacion con su normatividad, antecedentes, organizacion, mision, objetivos,
funciones, recursos y politicas generales, procedimientos operativos, Yy

diagnosticos o estudios existentes sobre la misma.
Dentro de la primera fase se realiza:

v Designacion del supervisor y jefe de equipo de auditoria, visita a la
Cooperativa.

v' Supervisor y jefe de equipo revisan y actualizan archivos permanentes y

corriente de los papeles de trabajo y se entrevistan con personal

administrativo.

Recoleccion de la informacion y documentacion de la Cooperativa.

Evaluacion de la vision, misién, objetivos y metas.

Formulacion del FODA.

Determinar los componentes a examinar.

Revisar criterios, manuales e indicadores de calidad.

AN N N N SR

Definir objetivos y estrategia general de la auditoria.

Actividades a realizarse

v" Anélisis de Indicadores de Calidad

Establecer los criterios e indicadores de calidad, que constituyen puntos de
referencia que permitirdn después compararlos con resultados reales de sus
actividades y siendo una primera auditoria de calidad de servicio el equipo de

trabajo desarrollaran los indicadores basicos.
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v" Plan de Trabajo Preliminar

Se determinan los departamentos a revisar y los estudios por aplicar durante el

analisis de acuerdo a lo siguiente:
v Evaluacion del entorno

Recopilar informacién acerca de reglamentos, manuales, normas en general,
desarrollo de las actividades de la organizacion con los empleados de la
cooperativa, proveedores y clientes, condiciones politicas y econdémicas que

afecten el desempefio en que participa la entidad.
v Revisién de los archivos corriente y permanente de los papeles de trabajo

Recopilar y revisar la informacién y la documentacion béasica de los resultados y
recomendaciones que se hayan presentado en diagnosticos, estudios técnicos e
informes de auditorias internas anteriores.

v Evaluacion de la situacion organizacional.

El andlisis de la situacion, no se basa Unicamente en elementos formales, durante
el proceso de planificacion, ya que sera una parte fundamental a través de

observaciones personales, entrevistas y consultas de fuentes fidedignas.

Esta fase se inicia la auditoria con la declaracion de una orden de trabajo, por
medio de la cual el jefe y el supervisor del equipo de auditoria, comunican el
inicio del examen a la gerencia de la entidad, para obtener la siguiente
informacion:

v Conocimiento y naturaleza juridica de la entidad.

Obijetivos institucionales.

Familiarizarse con las instalaciones y principales actividades.

Revision de politicas establecidas en manuales.

Evaluar el grado de confiabilidad de la informacion administrativa.

Describir los factores de responsabilidad de los componentes a investigar.

N N N N R

Puntos criticos a investigar en la auditoria

45



1.8.6.2. Fase I1: PLANIFICACION ESPECIFICA

La planificacion de la auditoria de calidad de servicio es una fase ineludible que
estd dirigida a delimitar los principales departamentos a ser evaluados en forma
detallada todo en base a una evaluacion general y especifica.

El planeamiento dentro de la auditoria de calidad de servicio, esta direccionado a
la determinacion de los objetivos, alcance, el tiempo que requiere, los criterios, la
metodologia a aplicarse y la definicion de los recursos que se consideren
necesarios para garantizar que el examen cubra las actividades mas importantes.

Sus objetivos especificos incluyen:

v" Descripcién de las actividades principales y de soporte.

v" Calificacion del nivel de riesgo.

v Grado de confianza estimado para cada uno de los componentes evaluados.

v Programas especificos para desarrollar las pruebas sustantivas y el alcance
previo.

v" Distribucion del trabajo y el tiempo considerado para concluir el examen.

v" Sintesis del informe de la evaluacién del control interno.
Evaluacién del control interno

La evaluacion del control interno consiste en hacer un seguimiento real de lo que
ocurre en la empresa respecto a la calidad de servicio que brinda la misma. La
evaluacion se hace a través de la interpretacion de los resultados de las pruebas
efectuadas, estas tienen como finalidad establecer si correctamente el cumpliendo
en base a las politicas establecidas en los manuales que tiene la cooperativa

establecidos por el departamento de calidad.
Analisis del riesgo de auditoria

El riesgo de auditoria se considera como la probabilidad de que un evento que
afecta desfavorablemente a los objetivos de la empresa.
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v

La evaluacion de riesgos es una actividad practicada por la administracion y
sera verificada por los auditores para asegurar que los objetivos, alcance y
procedimientos hayan sido propiamente ejecutados.
Los elementos que forman parte de la evaluacién del riesgo son:
Los objetivos deben ser establecidos y comunicados.
Identificacion de los riesgos internos: la calidad de empleados, métodos de
informacion y motivacién, cambios de responsabilidades.
Identificacion de riesgos externos: avances tecnoldgicos, necesidades y
expectativas de los clientes, vigencia de nuevas normas y reglamentos,

desastres naturales y cambios econdmicos.
Clasificacion de los riesgos de auditoria

Riesgo inherente: Es la probabilidad de que la informacion proporcionada
por la entidad de (politicas de manuales, documentos administrativos)

contengan errores que afecten el ejercicio econémico de la empresa.

Riesgo de control: Es el riesgo que esta presente dentro del control interno
ahi es donde el auditor evalla la posibilidad de descubrir y evitar errores que

no fueron detectados por los clientes.

Riesgo de deteccion: Es el riesgo del auditor que al momento de emplear los
procedimientos de Auditoria no detecten los aspectos importantes que pueden

afectar los resultados del analisis.

Niveles de riesgo

Son considerados como una relacion matematica respecto de la posibilidad del

c

umplimiento de los objetivos, como se observa en la siguiente tabla:
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TABLA No. 1. 1.

Matriz de Riesgo y Confianza

4+——— RIESGO DE CONTROL —F——»

ALTO MODERADO BAJO
15-50% 31-75% T76-93%
BAJO MODERADO ALTO

4——— NIVEL DE CONFIANZA - *

Fuente: Blanco Yanel /Normas y Procedimientos de Auditoria Integral
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

v Elaboracion del programa de trabajo
El programa de auditoria es logicamente ordenado y clasificado de los

procedimientos de auditoria que han de emplearse.

1.8.6.3.  Fase Ill: EJECUCION

En la ejecucién se desarrollan las técnicas y procedimientos mediante lo cual se
obtiene la evidencia suficiente y competente para demostrar la veracidad de los
resultados obtenidos en cada componente evaluado, respecto de las afirmaciones

contenidas en los informes emitidos por el auditor.
v Técnicas a utilizar

Entre las herramientas, técnicas y procedimientos méas importantes tenemos:

v Las herramientas de auditoria son mecanismos y técnicas que ayudan al
auditor a reunir evidencia suficiente y competente que respaldan vy

fundamentan las conclusiones emitidas.

v’ Las técnicas son los métodos practicos de la investigacion y prueba para

facilitar el cronograma de trabajo al auditor.

v' Los procedimientos, son operaciones especificas que se realiza en una

auditoria determinada aplicando técnicas y otras practicas necesarias.
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Segin CARDOZO CUENCA, Hernan, (2010) en su libro Auditoria del Sector
Solidario: Aplicacion de Normas Internacionales menciona que las técnicas de

auditoria se clasifican de la siguiente manera. (pag. 18).

CUADRO No. 1.1

Clasificacion de las Técnicas de Auditoria

Ocular Comparacion Observacién revision =3 rastreo
- —>

Andlisis - Notas
Aclaratorias

Escrita

—>
Verbal |=>» Indagacion

-

—>

Documental Documentacion |==3» Conclusi6n

Fisica |==9» Inspeccion Determinacion

Fuente: Blanco Yanel /Normas y Procedimientos de Auditoria Integral
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

v" Aplicacion de las pruebas de auditoria

Dentro de las pruebas de auditoria, el auditor encontrara la informacion sobre las
pruebas sustantivas y de cumplimiento, que le permite al equipo de trabajo
cumplir el plan y programa de auditoria y concluir en hallazgos bien sustentados

con evidencias suficientes y competentes.

CUADRO No. 1.2

Pruebas de Auditoria

De Cumplimiento Sustantivas

o v" Cumplimiento de una | v Integridad de un procesamiento
Son tecnicas  que entidad respecto a las real.
utiliza el auditor politicas establecidas de | v/ Validar las actividades a
para  obtener la control. desarrollar en un determinado
evidencia suficiente | v Funcionamiento de los departamento.
que compruebe 'y procedimientos  internos
sustente su opinion de la organizacion.
de la auditoria.

Fuente: Blanco Yanel /Normas y Procedimientos de Auditoria Integral
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana
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v Andlisis y evaluacion de la evidencia

En la auditoria ademas de analizar la calidad de la entidad, deberd evaluar las
evidencias contenidas eninformesy revelar desviaciones a los principios

de eficiencia, eficacia y efectividad.

CUADRO No. 1.3

Tipos de Evidencia

Tipo de Evidencia Concepto Ejemplos
Examen Fisico Muestra de materiales, fotos Una foto indicando algun mal
comportamiento.
Testimonial Obtenida de personas que trabajan en la Comentarios que sean de
empresa. confirmacion real.
Documentacion Hallazgo de algiin documento importante Facturas, contratos, manuales,

informacion de correos
electrénicos

Observacion Visualizacion de algun proceso de trabajo Observacion a las instalaciones
Consulta | Los cuestionarios permiten al auditor evaluar | Entrevistas, encuestas al personal
los procedimientos. interno y externo

Fuente: Blanco Yanel /Normas y Procedimientos de Auditoria Integral
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

v’ Caracteristicas de la Evidencia
La evidencia para que tenga valor de prueba debe ser:

v Suficiente Es cuando una evidencia encontrada tiene el sustento para
demostrar un hallazgo.

v Pertinente Es cuando el hallazgo se relaciona con el objetivo de la auditoria.

v' Competente si guarda relacién con el alcance de la auditoria y ademas es

confiable.

v’ Evaluacion de los hallazgos

El auditor debe obtener de la entidad auditada los informes y papeles de trabajo de
auditoria con el objetivo de analizar y evaluar los hallazgos con las respectivas

condiciones, su impacto, importancia y evidencia de apoyo.
El hallazgo

El hallazgo es una realidad significativa, sustentada en hechos reales y evidencias

obtenidas en el examen.
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Condicion: Es la realidad dentro de la entidad.
Criterio: Son las metas que la entidad esta tratando de lograr.

Causa: es el motivo por el que no se cumplié una meta.

LSRN RN

Efecto: Normalmente representa la pérdida de la efectividad causada por el
fracaso en el logro de las metas planteadas.

v' Papeles de trabajo

En auditoria se puede afirmar que los papeles de trabajo son todas aquellas
cédulas y documentos que son elaborados por el auditor, los papeles de trabajo
son la evidencia de los analisis, comprobaciones, verificaciones, interpretaciones,

etc.
v Clasificacion de los papeles de trabajo

Los papeles de trabajo pueden clasificarse desde tres puntos de vista, se observa

en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 1.4

CLASIFICACION DE LOS PAPELES DE TRABAJO

PREPARADOS POR EL

AUDITOR PREPARADOS POR FUENTES EXTERNAS
LA EMPRESA
v" Por su uso v Formularios v Certificaciones
_ v Reqistros v Declaraciones
v Archivo 5 de g 9 v Confirmaciones
Planificacion Anexos
v" Informes

v" Archivo Permanente
v" Archivo Corriente

v" Por el contenido

v Programas de
auditoria

v" Cuestionarios

v" Cédulas narrativas

v" Comunicaciones

Fuente: Fundacién Eca. Global/El Auditor de Calidad
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana
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CUADRO No. 1.5

Clasificacion de las Cédulas utilizadas en una Auditoria

Cédulas Narrativas

Esta cédula contiene informacion adquirida
mediante entrevistas con un cliente, con un
contador y con los empleados para efectuar
novedades si se encontrara en el examen de
auditoria.

Fuente: Fundacion Eca. Global/El Auditor de Calidad
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

v Planeacion de los papeles de trabajo

La planeacion de los papeles de trabajo consiste en determinar con anticipacion

todas y cada una de las cédulas que se utilizaran en el desarrollo del trabajo.

v Indices

Para facilitar el ordenamiento y archivo de los papeles de trabajo y su inmediata

deteccidn, se acostumbra ponerles una clave a todos y cada uno de ellos en lugar

visible que se escribe generalmente con un lapiz de color denominado "lapiz de

Auditoria™.
CUADRO No. 1.6
indices de Auditoria
Cuentas indice
1 ACTIVO v' Se identifica con una letra mayuscula (A)
2 PASIVO v’ Se identifica con doble letra ( AA)

3 RESULTADOS

v Se identifica con nimeros maltiplos de diez (10 -20)

Fuente: Fundacion Eca. Global/El Auditor de Calidad
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

v" Marcas de auditoria

Son simbolos empleados por el auditor para indicar las acciones de auditoria

efectuados.
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CUADRO No. 1.7

Marcas de Auditoria

MARCA | SIGNIFICADO

N Verificado por el auditor
€ Sustentado con evidencia
/ Respuesta afirmativa

o0 Observado
£

Analizado
PA Programa de Auditoria
W Comentario — Observacion

Fuente: Fundacion Eca. Global/El Auditor de Calidad
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

v" Indicadores de calidad

v" Son los instrumentos 0 mecanismos que sirven para evaluar hasta qué
punto se estan alcanzando los objetivos.

v Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar la calidad
del desempefio de una empresa frente a sus metas, objetivos planteados.

v' Detectan y prevén desviaciones en el logro de los proyectos.
Clasificacién de los indicadores

Los indicadores de gestion pueden ser clasificados de acuerdo con el
mecanismo de control para el cual obtiene informacién del sistema. Estos

pueden ser de:
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GRAFICO No. 1.3

Clasificacion de los indicadores

&

ﬂfectividac)

e
al (v

Fuente: Pascual Bravo/ www.pascualbravo.edu.co/pdf/calidad/indicadores
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

L3

Fase IV: COMUNICACION DE RESULTADOS

Se ejecuta durante todo el proceso de la auditoria de forma verbal y por escrito
cuyo objetivo es dar a conocer los resultados obtenidos en el transcurso del
estudio realizado a la gerencia quien es representante legal de la organizacion.
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CAPITULO Il

2. ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

2.1. Breve Resefa Histoérica

La familia CACPECO LTDA., emprendi6 sus servicios el 14 de marzo de 1988,
fueron 38 socios con la participacion del socio mayoritario Don Luigi Ripalda
Bonilla, le dieron a Cotopaxi la primera institucion financiera, cuyo objetivo fue
dar una oportunidad al micro y pequefio empresario de fortalecer su negocio;
desde entones, éste propdsito ha ido consolidandose, pues son miles de asociados

gue han mejorado su vida y la de sus seres queridos.

La apertura de nuevas entidades financieras da oportunidad a las poblaciones de la
zona centro del Pais ha permitido llegar a grupos menos favorecidos, como
mujeres cabezas de hogar y microempresarios residentes en zonas de dificil

acceso.

2.2. Metodologia de la Investigacion

La presente investigacion fue de forma aplicada, relacionando directamente con
hechos reales de la unidad de estudio y basandonos en metodologias de la

investigacion.

El tipo de investigacion que se desarrollo en este trabajo, fue de investigacion
descriptiva ya que permitié relacionar directamente con los diferentes elementos,
identificd las caracteristicas y perfiles involucrados en los procesos de la

cooperativa, asi como relacionar las variables de las preguntas directrices
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planteadas y obtener conclusiones y recomendaciones generales mediante la

observacion.

El presente trabajo se realiz6 mediante la investigacion de campo, porque se

efectud en el lugar de los hechos, permitiendo conocer e identificar las causas y

efectos de los fendmenos investigados, también se utilizd la investigacion

documentada y bibliografica para la fundamentacion teorica, basandonos en

informacion de textos, diccionarios, trabajos ya existentes, internet, etc.

Todo el trabajo investigativo se reaalizé de la siguiente manera:

v

Descriptiva: Ayudo a sefialar las actividades, en forma exhaustiva y
detallada, permitiendo describir el problema objeto de estudio y aplicar la
auditoria de calidad en "CACPECO”’.

Asociacion de variables: Permitio relacionar las causas y efectos,

direccionandonos mas claramente hacia la solucién del problema planteado.

Las técnicas e instrumentos que se utilizara para la recoleccion de datos son:

v

La observacion: Se efectuard una observacion directa, relacionandonos con
las actividades que realiza el objeto de estudio, la cooperativa de ahorro y
crédito "CACPECO”’.

Entrevista: Para la recopilacion de la informacion de fuente fidedigna, se
procedié a realizar este dialogo mediante instrumentos como es: el
cuestionario, el mismo que tendra preguntas abiertas.

Encuesta: Esta técnica permite obtuvo datos de varias personas cuyas
opiniones interpersonales interesan a las tesistas. A diferencia de la entrevista,
se utilizard un listado de preguntas cerradas que se entregara a las personas
que seran encuestadas, a fin de que las contesten por escrito. Dicho

instrumento se denomina cuestionario.

La investigacion se realizé a todo el personal que labora en la Cooperativa, que se

dedica a la prestacion de servicios y productos financieros, para el progreso
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econoémico de la provincia, la misma que se encuentra conformada de la siguiente

manera.

CUADRO No. 2.1

NuUmero de personas que conforman el personal de “CACPECO”’

PERSONAL DE NUMERO DE
“CACPECO” PERSONAS
GERENCIAL 1
DIRECTIVO 13

COORPORATIVO 25
OPERATIVO 30
ADMINISTRATIVO 16
TOTAL 85

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPECO.
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana

Para obtener la informacion necesaria, se realizard& una entrevista a la
Representante Legal de la Cooperativa quien es: la Lcda. Virginia Escobar
Gerente General mientras que las encuestas se aplicara a todo el personal que
colabora en la entidad, también a los proveedores y clientes de la Cooperativa de
ahorro y Crédito “CACPECO’’ LTDA., el unico objetivo es medir la calidad de

servicio que brinda la Cooperativa.

Para calcular la muestra de los clientes se tom6 como referencia 5879 clientes de
CACPECO LA MATRIZ, obteniendo un resultado de 149.

Para la investigacion a los proveedores se realizd mediante el muestreo no
probabilistico por conveniencia ya que se tomoO la muestra por la cantidad de

pedidos que realizaban.
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Formula:

n= ZEN*PO
N (E)?* + (Z)* *PQ

Donde:

n=tamarfio de la muestra

N= tamafio de la poblacién (5.879)

E= Error de la muestra (0.05)

Z= Nivel de confianza (1.96)

P= probabilidad de ocurrencia (0.05)
Q= probabilidad de no ocurrencia (0.05)

Caélculo

n=_(1.96) * x5879 * (0.10)
5879 (0.05)* + (1.96)*  (0.10)

n=__22584
15.08
n= 149/
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2.3. Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que nos permite crear un cuadro de la

situacion real de la Entidad, ayudando de esta manera a saber el ambiente actual

de la organizacién que a través de este poder tomar acciones correctivas para

mejorar el entorno empresarial dentro de la Cooperativa.

CUADRO No. 2.2

MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
a) Buen nivel de directivos a) Tendencia al crecimiento de
b) Experiencia en el mercado mercado
actual b) Organismos externos de
c) Atencion personalizada apoyo
d) Estructura organizacional c) Sectores no atendidos
adecuada d) Demanda insatisfecha
e) Personal capacitado e)Confianza generadora de los
f) Confianzay credibilidad grupos de interés
del mercado f) Escenario para realizar
g) Trabajan con politicas de alianzas estratégicas
responsabilidad social
h) Plan de expansion
DEBILIDADES AMENAZAS
a) Utilizacion de una a) Migracion de los clientes
administracion reactiva y b) Competencia Agresiva
no preventiva c) Reformas Tributarias
b) Débil comunicacion d) Apoyo del gobierno para
interna microempresas
c) Inventario de proveeduria
desactualizado
d) Falta de incrementar
productos financieros
e) Falta de motivacion al
personal
f) No existe un control
adecuado de los procesos

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’ Ltda.
Elaborado: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana
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2.4.  Operacionalizacion de las variables

CUADRO No. 2.3

Operacionalizacion de las Variables

¢Analizar la evaluacion a los elementos de la
calidad como son la ética, eficiencia, eficacia,
ecologia y efectividad por medio de la ejecucion de
una auditoria a la Cooperativa fundamentara la
obtencion de informaciéon confiable y oportuna
para emitir un informe?

Variable Dependiente

Indicadores

PREGUNTAS VARIABLES INDICADORES INSTRUMENTOS
¢Los contenidos tedricos conceptuales nos Variable Independiente v" Cronograma de Trabajo v Observacién
permitiran realizar la aplicacion de una auditoria de v Técnicas y procedimientos | v Entrevista
calidad en la Cooperativa de Ahorro y crédito v' objetivos v' Encuestas
“Cacpeco”  Matriz que permita mejorar la v Papeles de trabajo
satisfaccion del cliente? Auditoria de Calidad
¢Conocer la realidad interna de la Cooperativa Variable Dependiente v Etica
“CACPECO”’Matriz, facilitarda  emitir  las v' Eficiencia
pertinentes recomendaciones favorables con la v' Eficacia
finalidad de mejorar la calidad de servicio que Control Interno v Ecologia
brindan al cliente? v' Efectividad

Fuente: Anteproyecto de Tesis
Elaborado por: Chasiquiza Mayra y Pruna Silvana
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2.5.  Analisis e interpretacion de la entrevista

Dirigido: A la Sra. gerente de la cooperativa de ahorro y crédito ’"CACPECO”’,
Lcda. Virginia Escobar.

Objetivo: Recolectar informacion interna de la Cooperativa ’CACPECO”’, a
través de una entrevista a la Lcda. Virginia Escobar para saber su opinién acerca

de la realizacion del proyecto planteado.
1. ¢Qué opina usted sobre una Auditoria de Calidad?

Es un valor agregado que le puede dar a la Cooperativa, la misma que da una

oportunidad de hacer mejoras a los procesos con los que trabaja la Institucion.

2. ¢Usted cree que la Auditoria de Calidad ejecutada por nosotras

beneficiara a la Cooperativa?
Eso lo veremos al final del trabajo emprendido.

3. ¢El sistema de gestion de la calidad implementado en la Institucion es el

mas adecuado?

Si la Cooperativa trabaja con procesos es para ir consolidando cada uno de ellos,
por esto cada vez que se realiza una auditoria en la Cooperativa es para ir

encontrando oportunidades de mejora.

4. ¢Considera usted que los procesos del servicio al cliente son aplicados

eficientemente por el personal de la Cooperativa?

Hay mucho por trabajar definitivamente, porque si existen falencias hay mucho
por concienciar en cada una de las tareas que exige cada uno de los procesos por
ejemplo en servicio al cliente y obviamente seguiremos trabando duro para

mejorar mucho mas porque si nos falta.
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5. ¢A su opinion, los servicios brindados a los clientes de la Cooperativa

son los adecuados?

Nada en la vida es perfecto, entonces siempre habra que cambiar algo, corregir
errores pero sin embargo creemos que si hay gran satisfaccién en nuestros socios
por lo general en un 90% respecto a los servicios que se les brinda en la

Cooperativa.

6. ¢Qué servicios le gustaria implementar y por qué no se han

implementado anteriormente?

Respecto a esta pregunta, opina que siempre hay algo por hacer, tendremos cosas
gue mejorar, cosas que crear, innovar, a algunos clientes se les estara cubriendo
las expectativas a otros no, en definitiva hay que seguir trabajando y hacer

esfuerzos por cubrir las necesidades que tienen los socios.
Interpretacion

La auditoria de calidad es un valor agregado a la Cooperativa al mismo tiempo
les brinda una oportunidad de mejorar respecto a todos los procedimientos con los
que trabaja la entidad, es un proceso sistematico y documentado el cual sirve para
obtener evidencias y poder evaluar de una manera objetiva con el fin de poder
establecer el alcance con el que se cumplen dichos criterios de auditoria, mediante
la auditoria de calidad se determinara inconformidades en procura de buscar cada

dia mejores aportes para la Cooperativa.

En la sociedad siempre existen necesidades insatisfechas, por lo que se realizara
las implementaciones necesarias de productos o servicios para complementar los

requerimientos de los socios y clientes.

Se concluye que la cooperativa tiene personal capacitado para realizar varias
actividades brindandole a la entidad estabilidad y confianza; ademas estan
abiertos a innovaciones que le permiten crecimiento financiero y reconocimientos

como la primera cooperativa en el Rankin de Ekos a nivel nacional.
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Analisis e interpretacion de la encuesta dirigida al personal Cooperativa de
Ahorroy Crédito CACPECO Ltda.

1.- ¢Se siente usted satisfecho en su puesto de trabajo?

TABLA No. 2.1

Se Siente Usted Satisfecho en su Puesto de Trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 50 59
NO 35 41
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: LasTesistas

GRAFICO No. 2.1

SE SIENTE SATISFECHO EN SU PUESTO DE TRABAJO

L

ENO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

Del 100% del personal encuestado, el 59% manifestaron que se sienten a gusto en
su lugar de trabajo, mientras que el 41% opinaron que no estan a gusto en su
puesto de trabajo, se determind que la mayor parte del personal est& satisfecho
con las actividades que realizan cada uno de ellos, por esto entendemos que dentro

de la entidad si existe un buen ambiente laboral.
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2.- ¢Parasu criterio el trato recibido por sus superiores es el adecuado?

TABLA No. 2.2
Para su Criterio el Trato Recibido por sus Superiores es el
Adecuado
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
sl 45 47
NO 40 53
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 1.2

EL TRATO POR SUS SUPERIORES ES EL ADECUADO

m S|
mNO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion

Los resultados que arrojan las encuestas respecto a esta pregunta, indican que el

47% tienen buen trato de sus superiores, mientras que el 53% opinan que no.

Por lo que llegamos a la conclusion de indicar que la mayor parte del personal de

la Cooperativa ““Cacpeco”” no reciben un buen trato por parte de sus superiores.
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1. ¢Siente que sus superiores Respetan y Valoran su Trabajo?

TABLA No. 2.3

Siente que sus Superiores Respetan y Valoran su Trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 42 47
NO 43 53
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.3

SIENTEN QUE SUS SUPERIORES RESPETAN Y
VALORAN SU TRABAJO

LN
ENO

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion
En este grafico podemos observar que el 47% del personal de la Cooperativa
opinan que sus superiores si valoran su trabajo, mientras que el 53% manifiestan

que no.

Acotamos mediante los resultados arrojados del grafico anterior que a la mayor
parte del personal de CACPECO no valoran en gran porcentaje su trabajo.
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2. ¢Como considera la comunicacién que existe con su superior?

TABLA No. 2.4

Cbmo Considera la Comunicacién que Existe con su Superior

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE%
BUENA 43 51
MALA 0 0

REGULAR 42 49
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.4

COMO CONSIDERA LA COMUNICACION QUE EXISTE
CON SU SUPERIOR

mBUENA
49%

B MALA
REGULAR
0%

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacién
Del 100% de los encuestados, el 51% de las opiniones del personal si hay

comunicacion con sus superiores, mientras que el 49% en cambio opinan que de
la misma forma.

Los datos obtenidos mediante el grafico indican que en “’Cacpeco’’ los

empleados si tienen una comunicacion de forma regular normal.
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3. ¢Usted tiene conocimiento de los procesos que realiza en sus actividades
diarias dentro de la Cooperativa de Ahorroy Crédito CACPECO?

TABLA No. 2.5

Grado de Conocimiento de los Procesos que Realiza Diariamente

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Sl 35 41
NO 50 59
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.5

GRADO DE CONOCIMIENTO DE LOS PROCESOS
QUE REALIZA DIARIAMENTE

m Sl
ENO

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del cuadro que se observa el 41% de los empleados dijeron que si conocen los
procesos con los que trabajan diariamente dentro de la Cooperativa, mientras que

el 59% opinaron que no lo saben.

A través de esta encuesta se deduce que la mayor parte del personal no tiene

conocimiento de los procedimientos con los que trabaja diariamente.
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4. ¢Cree wusted que los recursos (humanos, materiales econémicos,
tecnologicos) que mantiene la cooperativa son los idoneos para el giro
normal de la empresa?

TABLA No. 2.6

RECURSOS DE LA COOPERATIVA

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 57 67
NO 28 33
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Grafico No. 2.6

RECURSOS DE LA COOPERATIVA

m S|
ENO

Fuente: Cooperativa ¢’Cacpeco”’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del 100% de los empleados encuestados, el 67% opina gque todos los recursos con
que cuenta la Cooperativa son idéneos; pero hay un 33% de opiniones que no se

sienten conformes con los recursos con los que trabajan.

Por lo que se concluye que el personal esta satisfecho con los recursos que cuenta
la Entidad financiera.

68



5. ¢Considera usted que los controles al realizar los procesos son eficientes?

TABLA No. 2.7

Eficiencia de los Procesos

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Sl 55 65
NO 30 35
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Grafico No. 2. 2

EFICIENCIADE LOS PROCESOS

m S|
ENO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del 100% de encuestados podemos observar que el 65% de los empleados
encuestados dicen que si son eficientes los procesos que realizan, mientras que el

35% restante opina que no.

Cabe indicar que la mayor parte del personal involucrado opina que los controles

al momento de realizar los diferentes procedimientos son eficientes.
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6. ¢Piensa usted que la informacion proporcionada por la empresa de sus

productos a los clientes es la adecuada?

TABLA No. 3

Informacidn de los productos

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Sl 60 71
NO 25 29
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.3

INFORMACION DE LOS PRODUCTOS

m S|
B NO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion

De las encuestas realizadas al personal de la Cooperativa “’Cacpeco’’, el 71%
aclaré que los productos y servicios que brinda la Institucion financiera son de
entera satisfaccion para sus clientes, mientras que el 29% restante nos informaron
todo lo contrario.

De los datos observados detallamos que la mayoria de opiniones afirman que la

Entidad entrega sus productos de forma directa y personalizada.
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7. ¢Considera usted que los servicios que ofrece la empresa estan acorde a
sus necesidades?

TABLA No. 2.9

Los servicios ofertados son necesarios

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Sl 56 66
NO 29 34
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2. 4

LOS SERVICIOS OFERTADOS SON LOS ADECUADOS

mSsi
ENO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del 100% del personal encuestado, el 63% opina que los servicios que ofrece la
empresa estdn acorde a sus necesidades, mientras que el 34% opinan que a

CACPECO le faltan servicios por ofrecer.

Respecto a esta pregunta definimos que el personal tiene claro los servicios que

ofrece la Cooperativa y si se ajusta a sus necesidades.

71



8. ¢Sus iniciativas son consideradas por su superior como un aporte

fundamental en beneficio de la Institucion?

TABLA No. 2.4

Sus Iniciativas son Consideradas Como un Aporte para su
Superior

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
S 23 27
NO 62 73
TOTAL 85 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.5

SUS INICIATIVAS SON CONSIDERADAS COMO
APORTE PARA SU JEFE

mSs|
mNO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacién
Del 100% de los encuestados, el 27% manifiestan que sus opiniones son

consideradas, mientras que el 73% en cambio opinan que no.

Mediante la informacion obtenida nos indica la mayoria que no se toma en

cuenta sus aportes que por ende es para el beneficio de la Entidad.
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2.7. Andlisis e interpretacion de la encuesta a dirigida a los clientes de la
institucion
1.- ¢ El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios?

TABLA No. 2.5

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %

Sl 117 78.52
NO 32 21.48
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.6

EL PERSONAL SE MUESTRA DISPUESTO A AYUDAR A
LOS USUARIOS

LN

mNO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los clientes encuestados, el 79% aseguran que el personal de la esta
dispuesto a ayudar a los usuarios, y el 21% no se sienten satisfechos con la

atencioén recibida.

Esto quiere decir que el personal esta gustoso y dispuesto de colaborar con todos

los usuarios.
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1. ¢El trato de la persona que lo atiende es considerado amable?

TABLA N.-2.12

El Trato de la Persona que lo Atiende es Considerado Amable

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

SI 138 92.62
NO 11 7.38
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 7

ES TRATO DE LA PERSONA QUE LO ATENDE ES
AMABLE

m S|

mNO

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Anadlisis e Interpretacion
De la encuesta realizada el 93% opinan de clientes opinan que los atienden lo

hacen de una forma cordial y amable mientras el 7% dice que no.

Las tesistas concluyen que los clientes se sienten satisfechos con la atencidn
recibida por parte del personal.
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2. ¢El personal de la Cooperativa refleja una imagen de honestidad y

confianza?

TABLA No. 2.6

El Personal de la Cooperativa Refleja Honestidad y Confianza

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%

Sl 149 100
NO 0 0
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.8

EL PERSONAL DE LA COOPERATIVA REFLEJA
HONESTIDAD Y CONFIANZA

m S|
ENO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacién

Respecto a esta pregunta el 100% de los clientes que fueron encuestados dijeron
que todo el personal de la Cooperativa refleja una imagen de honestidad y

confianza.

Se determina mediante estos datos obtenidos por la encuesta que el personal de la

Cooperativa refleja confianza en los clientes.

75



3. ¢Cuéando acude a solicitar un servicio se encuentra con las mejores

soluciones?

TABLA No. 2.7

Encuentra las Mejores Soluciones

ALTERNATIVA [ FRECUENCIA | PORCENTAJE%
Sl 146 97.99
NO 3 2.01
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.9

ENCUENTRA LAS MEJORES SOLUCIONES

m S|

mNO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los clientes que se encuesto, el 98% dice que si se encuentra con las
mejores soluciones en la Cooperativa, aunque hay un 2% de encuestados que no

opinan lo mismo, dicen que el personal tiene que capacitarse mejor.

Concluimos confirmando que los clientes encuentran soluciones rapidas en los

trdmites que realizan en la Cooperativa.
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4. ¢El personal cuenta con tecnologia adecuada para llevar a cabo su
trabajo?

TABLA No. 2.8

El personal Cuenta con la Tecnologia Adecuada

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Sl 148 99.33
NO 1 0.67
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.10

EL PERSONAL CUENTA CON LA TECNOLOGIA
ADECUADA

1%
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Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

El gréfico se puede determinar que el 99% de los clientes estan seguros que el
personal cuenta con la tecnologia adecuada para desempefiar sus actividades
dentro de la Institucion, mientras que 1% de encuestados opinan que les falta
actualizarse respecto a las actividades de sus areas de trabajo brinden un buen
servicio.

Determinamos que la tecnologia implantada en la Cooperativa es adecuada y
confiable.
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5. ¢Después de realizar las operaciones en la Cooperativa Usted se
encuentra satisfecho?

TABLA No. 2.9

Ddespués de Realizar las Operaciones en la Cooperativa Usted se
Siente Satisfecho

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Sl 129 86.58
NO 20 13.42
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.11

DEPUES DE REALIZAR LAS OPERACIONES EN LA
COOPERATIVAUSTED SE SIENTE SATISFECHO

mSs|
mNO

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del 100% de encuestados el 87%, se sientes satisfechos después de realizar sus

operaciones, mientras que el 13% de clientes no opino de la misma forma.

Esta pregunta nos indica que los clientes encuentran soluciones rapidas a sus
requerimientos.
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6. ¢Ha comprobado que el personal tiene buena comunicacion con su
inmediato superior?

TABLA No. 2.10

Reflejan una Imagen de Comunicacion Entre los Empleados

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Sl 91 91.07
NO 58 38.93
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.12

REFLEJAN UNA IMAGEN DE COMUNICACION
ENTRE LOS EMPLEADOS
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HNO

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion
Del 100% de los clientes encuestados, el 70% opina que el personal de la
cooperativa refleja una buena comunicacion interna, y el 30% de opiniones creen

que no.

Las tesistas afirman que los resultados arrojados indican que los encuestados si

perciben una buena comunicacion entre los empleados de la cooperativa.
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7. ¢La persona que lo atiende, tiene conocimiento del proceso a realizarse de
acuerdo a sus necesidades?
TABLA No. 2.11

La Persona que lo Atiende, tiene Conocimiento del Proceso a

Realizarse

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Sl 89 59.73
NO 60 40.27
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.13

LA PERSONA QUE LO ATIENDE, TIENE
CONOCIIENTO DEL PROCESO A REALIZRSE
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Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los clientes encuestados, el 60% manifestaron que la persona quien
le ayuda con sus gestiones tiene conocimiento del proceso a realizarse mientras el
40% de encuestados no opinan la misma manera, manifestaron que el personal

necesita capacitarse mejor.

Concluimos que esta pregunta  nos permite saber que el mayor porcentaje de
encuestados opinaron que el personal tiene conocimiento del procedimiento con

el que trabaja dentro de la Entidad.
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8. ¢De las gestiones realizadas en la Cooperativa ha detectado falencias en
los procesos?

TABLA No. 2.12

Las Gestiones Realizadas en la Cooperativa ha Detectado
Falencias

ALTERNATIVA|FRECUENCIA |PORCENTAJE %

Sl 52 32.89
NO 97 65.79
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.14

LAS GESTIONES REALIZADAS EN LA COOPERATIVA
HA DETECTADO FALENCIAS EN LOS PROCESOS

[ N|
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Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Anadlisis e Interpretacion
Como podemos observar en el grafico anterior el 67% de los clientes al realizar
sus gestiones en la Cooperativa ha detectado falencias en los procesos mientras el

33% restantes opinan que no cumplen con sus obligaciones.

Se concluye que los empleados se desenvuelven de forma responsable al
momento de realizar su trabajo.
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¢Los productos que le ofertan se adaptan perfectamente a sus
necesidades?
TABLA No. 2.13

Los Productos que le Ofertan se Adaptan Perfectamente a sus
Necesidades

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Sl 136 91.28
NO 13 8.72
TOTAL 149 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.15

LOS PRODUCTOS QUE LE OFERTAN SE ADAPTAN
PERFECTAMENTE A SUS NECESIDADES

mS|
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Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

Del 100% de encuestados el 91% piensan que los productos que le ofertan se

adaptan perfectamente a sus necesidades y el 9% restantes opinan que necesitan

incrementar productos. Se determina que existen necesidades insatisfechas.

Se observo mediante el grafico que los productos que ofertan a la Cooperativa

se adaptan a sus necesidades.
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1. ¢Considera usted que CACPECO es solvente?

TABLA No. 2.14
Considera Usted que CACPECO es Solvente

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Sl 96 72
NO 35 28
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.16

CONSIDERA USTED QUE CACPECO ES SOLVENTE
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Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de encuestados, el 72% consideran que CACPECO es solvente, y el
28% de opiniones creen que no.

Definimos que la mayor cantidad de proveedores encuestados tienen la certeza
que CACECO tiene una estabilidad econémica adecuada y confiable
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¢CACPECO le brinda las facilidades para realizar sus entregas en
forma adecuada?

TABLA No. 2.15

CACPECO le Brinda las Facilidades para Realizar sus
Entregas en Forma Adecuada

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
Sl 105 80
NO 26 20
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.17

CACPECO LE BRINDA LAS FACILIDADES PARA
REALIZAR SUS ENTREGAS EN FORMA
ADECUADA

mS|
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Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion

Como podemos observar en el grafico anterior el 80% de los proveedores opinan

que la cooperativa brinda las facilidades para realizar sus entregas en forma

adecuada mientras el 20% restante opinan que no.

Cconcluimos que los proveedores estan satisfechos por las facilidades que tienen

al entregar sus productos a “’Cacpeco’’.
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¢En caso de presentarse problemas con la entrega del producto, usted
ha presentado las mejores soluciones?

TABLA No. 2.16

En Caso de Presentarse Problemas con la Entrega del
Producto, ha Presentado las Mejores Soluciones

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
Sl 131 100
NO 0 0
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.18

EN CASO DE PRESENTARSE PROBLEMAS CON LA
ENTREGA DEL PRODUCTO, USTED HA
PRESENTADO LAS MEJORES SOLUCIONES

S|
mNO

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacién

Con relacién al grafico anterior se puede determinar que el 100% de proveedores

presentan las mejores soluciones cuando se presentan problemas.

Determinamos segin los datos observados en el grafico que existe toda la

predisposicién en colaborar con la Cooperativa y dan lo mejor de cada uno de sus

proveedores.
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4. ¢El tiempo de respuesta a los requerimientos de la cooperativa
CACPECO ha sido eficiente y efectivo?

TABLA No. 2.17

El tiempo de Respuesta a los Requerimientos ha Sido Eficiente

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
Sl 79 60
NO 52 40
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.19

EL TIEMPO DE RESPUESTA A LOS
REQUIRIMIENTOSES EFICIENTE
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mNO

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del 100% de encuestados, el 60% dicen que el tiempo de respuesta a los
requerimientos de la cooperativa CACPECO ha sido eficiente y efectivo, y el 40%

de opiniones creen que no.

Se concluye que los proveedores tienen la respuesta por parte de “’Cacpeco’ de

forma eficiente y efectiva.
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5. ¢Considera usted que la cooperativa realiza sus pagos de forma
regular?

TABLA No. 2.18

Considera que la Cooperativa Realiza sus Pagos de Forma Regular

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
Sl 85 65
NO 56 35
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.20

CONSIDERA QUE LA COOPERATIVA REALIZA SUS
PAGOS DE FORMA REGULAR
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Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion
Del grafico se puede determinar que el 65% considera que la cooperativa realiza

sus pagos de forma regular a los proveedores, mientras el 35% opinan que no

Por lo que se determinamos que CACPECO es puntual en sus pagos.
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6. ¢En las gestiones realizadas en CACPECO recibe un trato adecuado?

TABLA No. 2.19

En las Gestiones Realizadas en “’Cacpeco’’ Recibe un Trato Adecuado

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
SI 82 62
NO 59 38
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’

Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.21

EN LAS GESTIONES REALIZADAS EN CACPECO
RECIBE UN TRATO ADECUADO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’

Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion

Del 100% de encuestado, el 62% de proveedores opinan que en las gestiones

realizadas en CACPECO recibe un trato adecuado, mientras el 38% manifiestan

que no.

Los resultados encontrados nos indicaron que la mayoria de proveedores a los

que se les encuesto estan satisfechos con la atencién que recibe en la entidad.

N

mNO
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7. ¢Qué crédito le otorga la Cooperativa a la que usted representa a la
cooperativa Cacpeco?

TABLA No. 2.20

Créditos que le otorga la Cooperativa ¢’Cacpeco”’

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE%
15 DIAS 112 85
30 DIAS 14 11
45 DIAS 5 4
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.27

CREDITOS QUE LE OTORGA LA COOPERATIVA
“CACPECO”

11 4%

m 15 DIAS
‘ m 30 DIAS
45 DIAS

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Andlisis e Interpretacion

En el grafico anterior se observa el 85% de los proveedores le otorga 15 dias de
crédito a la entidad, mientras que el 11% le otorga a la cooperativa 30 dias de
plazo y el 4% opinan que le da a la entidad 45 dias para cancelar su pedido.

Las Tesistas analizamos que la mayoria de proveedores encuestados solicitan el

pago de sus productos en el menor tiempo posible.

89



8. ¢Usted recomienda la atencion como cliente a CACPECO?

TABLA No. 2.21

Usted Recomienda la Atencion como Cliente a “>’Cacpeco”’

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE%
Sl 125 0.95
NO 6 0.05
TOTAL 131 100

Fuente: Cooperativa ‘’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

GRAFICO No. 2.22

USTED RECOMIENDA LA ATENCION COMO CLIENTE
A"CACPECO"

LN
ENO

Fuente: Cooperativa ’Cacpeco’’
Elaborado por: Las Tesistas

Analisis e Interpretacion
Del 100% de encuestados, el 95% recomienda la atencién a Cacpeco como

cliente, mientras, y el 5% manifiestan que no.

Esto quiere decir que los proveedores estan satisfechos con la atencion que

reciben y la recomiendan a cualquier tipo de proveedor.
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2.6. CONCLUSIONES

Segun el anélisis de la entrevista realizada a la Lcda. Virginia Escobar y las
encuestas aplicadas a los empleados, proveedores, y clientes se llegd a las

siguientes conclusiones:

v Por medio de la encuesta realizada al personal de CACPECO, observamos
que no se sienten bien en su lugar de trabajo, por la falta de comunicacion
con sus superiores, no fomentan el trabajo en equipo esto ocasiona una falta

de compafierismo y participacion en las actividades.

v Los clientes no se sienten completamente satisfechos de la atencién que

reciben por parte del departamento de cajas y atencion al cliente.

v Los proveedores no cuentan con la informacion necesaria para satisfacer los
requerimientos de la Cooperativa a tiempo y esto provoca retraso en la

atencion al cliente.
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2.7.

RECOMENDACIONES

Incentivar continuamente al personal para que trabajen de forma eficiente en
sus actividades a través de la motivacién mejorar la calidad del servicio que
ofrece al cliente con la finalidad de mantener una imagen sélida y la

confianza que sus socios.

Después de analizar los resultados obtenidos se recomienda motivar al
personal a través de charlas que los incentiven a realizar su trabajo con

responsabilidad y de esta manera emitir una buena atencion al cliente.

Realizar una capacitacion al personal encargado de compras y proveeduria
para evitar retrasos en la entrega de los requerimientos por parte de los
proveedores.
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CAPITULO Il

3. “AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE AHORRO 'Y
CREDITO CACPECO MATRIZ UBICADA EN LA CIUDAD DE
LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI EN EL PERIODO DEL
01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2013”

3.1. INTRODUCCION

Las tesistas realizaron el trabajo de investigacion con la finalidad de determinar la
calidad de servicio que se brinda en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“CACPECO”’, a continuacion se presenta una informacion general, esta
compuesta por la resefia historica, misidn, vision, objetivos, las politicas
establecidas en la misma, los valores con los que se rige el cliente interno para
brindar los servicios y productos. Posteriormente se presenta su organigrama
estructural analizando lo que tiene el personal para trabajar en las distintas areas,
luego se analizan los documentos que seran de apoyo para desarrollar nuestra
auditoria como son; el Manual de Cultura de Servicio, de Crédito y el Manual de
Servicio al Cliente, también nuestra base fundamental fue la observacion que es

una técnica muy importante para nosotros como auditores dentro del entorno.

El personal debe tener muy en cuenta todo lo establecido en estos documentos ya
que son muy elementales para que puedan cumplir con sus actividades laborales

sin ningun problema y la entidad pueda lograr sus objetivos deseados.

Este instrumento de cultura de servicio establece a todo el personal; la forma de
como estar uniformado, en caso de las mujeres su imagen personal, en caso de los

hombres bien afeitados, con un estilo de corte de cabello adecuado, esto con el fin
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de dar una buena impresion al cliente externo, establece la forma de como atender
a un cliente, siempre tienen que sonreir, saludar, mantener sus estaciones de
trabajo, sus archivos con los que trabajan en orden, limpios, no tener comida en
los escritorios ,los pasillos de la Cooperativa siempre tienen que estar limpios, las
sillas de las salas de espera tienen que estar atractivas para los clientes, este
material educa al personal en la forma de cémo contestar al teléfono, el contacto
visual que debe tener el cliente interno con el cliente externo, si capta los 3
primeros y Gltimos minutos la atencién de un cliente, no tiene que comer o ingerir
bebidas delante de un cliente, la colaboracion entre compafieros, si existe
compafierismo entre el personal, estar bien uniformados segin su cronograma
organizado, no tienen que hablar con el otro compafiero cuando estan atendiendo a

un cliente.
Justificacion

El presente proyecto de investigacion, es el desarrollo de una auditoria de calidad
de servicio a la Cooperativa de Ahorro y Crédito ’CACPECO’’, la misma que se
convierte como una herramienta de apoyo para la organizacion, la cual va a
permitir conocer el grado de calidad del servicio que brinda al cliente interno a los

socios/clientes para el progreso de la institucion.

En este sentido el trabajo contribuye, al desarrollo de la entidad, para mejorar la
calidad de servicio que brinda el personal administrativo al cliente externo,

apoyar a este proceso de auditoria y control interno de las areas de la entidad.

La Lcda. Virginia Escobar Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“CACPECO”’, autorizd que se realice este proyecto por la necesidad de conocer
qué calidad de servicio ofrece el personal al cliente, manifesté que proporcionara
toda la informacion oportuna y necesaria que el caso requiera, permitid
informarnos acerca del funcionamiento de sus manuales de trabajo, de tal manera
que se pueda orientar a la gerencia para una correcta y oportuna toma de

decisiones.

Es conveniente estudiar y analizar todas aquellas politicas establecidas en los

manuales que ayudara a ordenar de manera correcta y logica para poder aplicar
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los diferentes cuestionarios de evaluacion de control interno, por lo que la
investigacion es una necesaria e imprescindible, para el proceso apropiado de
nuestro trabajo y a través de ello logar obtener resultados que ayuden al desarrollo

de la cooperativa.

Los beneficios que conlleva esta propuesta no solo van encaminados a fines
internos de la organizacion, sino también a beneficiar a los clientes externos ya

que ellos son un pilar fundamental de toda empresa.

3.2.0Dbjetivos

3.2.1. Objetivo General

v Desarrollar una Auditoria de Calidad a “CACPECO” Matriz, Latacunga
aplicando los indicadores como herramienta, para incrementar la eficiencia
del servicio con el fin de determinar el grado de cumplimiento de las

funciones y politicas establecidas en los Manuales de la Cooperativa.

3.2.2. Obijetivos Especificos

v Recopilar la informacion necesaria de las funciones establecidas en los
manuales de los tres componentes a evaluarse con la finalidad de dar inicio al
trabajo de Auditoria.

v Aplicar técnicas, facilitard desarrollar la evaluacién de mejor manera para
poder obtener resultados que muestren el estado real y a la vez emitir
recomendaciones que ayuden a mejorar el Control Interno de la Cooperativa.

v" Realizar un Informe Final de Auditoria que contenga conclusiones y
recomendaciones efectivas para ayudar a la toma de decisiones oportunamente

por parte de la Gerencia.
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3.3. Desarrollo de la propuesta

FASE I: INFORMACION GENERAL

ARCHIVO DE PLANIFICACION

IIA&M”

AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR

INDICE DE ARCHIVO DE PLANIFICACION

APL10 | INDICE ADMINISTRACION DE LA AUDITORIA No.
APL11 @ Carta de Presentacion 1/1
APL12 <ES) Propuesta de Servicios 1/1
APL13 Propuesta Técnica 3/3
APL14 @ Contrato de Servicios 2/2
APL15 @ Carta de Compromiso 1/1
APL16 @ Siglas a utilizarse por los integrantes del grupo 1
APL20 PLANIFICACION DE LA AUDITORIA
APL21 Memorandum de Planificacion 1
APL22 @ Evaluacion Preliminar del Control Interno o
APL23 @ Matriz de Ponderacion Preliminar del Riesgo L
APL24 Determinacion del Nivel de riesgo y Confianza 1
APL25 @ Cronograma de Trabajo L
APL26 @ indices y Marcas de Auditoria L
APL27 @ Personal de la Cooperativa 1
Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR CP

ARCHIVO DE PLANIFICACION 1/1

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

APL10 ADMINISTRACION DE LA AUDITORIA

APL11 CARTA DE PRESENTACION

Latacunga, 10 de marzo del 2014

Sefiora Lcda.

Lcda. Virginia Escobar

Representante de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO”
Latacunga

Presente.-

De nuestras consideraciones:

“A&M” AUDITORES S.A, es una firma auditora que opera desde el 2008 en la
ciudad de Latacunga, ubicada en el barrio Centro sector Parque Vicente Ledn.
Poseemos una trayectoria sinigual conformamos un equipo de profesionales junto
con la experiencia acumulada en el campo de la auditoria financiera a las
diferentes instituciones publicas y privadas, ofrecemos los servicios de
Auditorias: Externa, de Calidad, Administrativa, de Gestion, Ambiental donde
hemos demostrado la calidad de nuestros trabajos con la mayor eficiencia y
efectividad que lo amerita.

Esperamos una pronta respuesta para tratar personalmente asuntos relacionados
con el trabajo a emprender.

Atentamente,

A&M Auditores S.A

Mayra Chasiquiza Silvana Pruna
Prestadora de Servicios Prestadora de Servicios
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APL12 PROPUESTA DE SERVICIOS

Latacunga, 10 de marzo del 2014

Sefiora Lcda.

Virginia Escobar

Representante de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO”
Latacunga

Presente.-

De nuestras consideraciones:

Por medio de la presente agradecemos a la gerencia de la institucion, por la
invitacion realizada a nuestra firma auditora para contratar los servicios de
auditoria, de ser favorecidos con la aprobacion de la presente propuesta, nuestro
desempefio merecerad nuestro mayor esfuerzo. Es preciso mencionar que nuestro
trabajo tendra como objetivo realizar un examen para formular recomendaciones
que permitan fortalecer y mejorar el control de calidad de servicio si es necesario.
Esta auditoria sera realizada de acuerdo a las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas. Colocamos a su disposicidn nuestra experiencia acumulada por varios
afos de trabajo, conforme a sus deseos y necesidades de la Empresa.

Por la atencion brindada al presente documento, anticipamos nuestro mas sincero

agradecimiento.

Atentamente,

A&M Auditores S.A

Mayra Chasiquiza Silvana Pruna
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APL13 PROPUESTA TECNICA

NATURALEZA DEL ESTUDIO
A&M Auditores, realizard un Examen de una Auditoria de Calidad de Servicio a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO”.

ALCANCE
Al periodo del 1 de Enero al 31 de Diciembre del 2013

OBJETIVO

v" Desarrollar una Auditoria de Calidad a “CACPECO”’ Matriz, Latacunga
aplicando los indicadores como herramienta, para incrementar la eficiencia
del servicio con el fin de determinar el grado de cumplimiento de las
funciones y politicas establecidas en los Manuales de la Cooperativa.

ESTRATEGIA

El andlisis se realizara en base a informacion dotada por la Cooperativa,
también por medio de observacion, entrevistas, cuestionarios de evaluacion,

todo esto que sirva para sus fines de lucro y solvencia econémica.

ACCIONES

Solicitud de informacidn y presentacion de documentos.

Recepcion de la informacion.

Revision de la informacion

Conocimiento e integracion del manual de Cultura de Servicios y Crédito
Realizar diagndstico preliminar.

Elaboracién de cuestionarios.

Revision técnica de los cuestionarios.

Aplicacion de cuestionarios.

AN N N N NN
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APL13 PROPUESTA TECNICA

v" Realizar un anélisis en base a la informacion obtenida de los cuestionarios.
v' Determinar recomendaciones a través de las observaciones en el entorno laboral

interno.

Recursos humanos

v Ing. Julio Ramiro Salazar Molina. M B A

v Chasiquiza Casillas Mayra Alejandra

v" Pruna Vergara Silvana Mariela

Recursos Materiales
v’ Laptop
v Flash Memory

v Suministros y materiales de oficina

v' Impresora

Recursos financieros

CANTIDAD RECURSQOS V. UNITARIO | TOTAL
MATERIALES
5 Resmas de papel bon 4,00 20,00
4 Esferograficos 0,30 1,20
3 Lépices 0,25 0,75
7 Resaltadores 1,30 9,10
6 Bicolores 0,60 3,60
2500 Copias 0,015 37,50
6 Anillados 2,00 12,00
TRANSPORTE 50,00 50,00
Movilizacion y alimentacion 60,00 60,00
Imprevistos 10% 29,12 29,12
MATERIALES + TRANSPORTE
TOTAL $ 223.27
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APL13 PROPUESTA TECNICA

Resultado esperado:

Emitir un informe que contenga conclusiones y recomendaciones para mejorar la
atencion que brinda el personal de la entidad al cliente utilizando los recursos
disponibles y cumplir con los objetivos planteados.

Informacién complementaria:

Recoleccion y revision de manuales y funcional de la institucion, al personal de

las areas se le comunicard oportunamente que se efectuard una auditoria de
calidad de servicios con el fin de obtener su importante colaboracion.

Atentamente,

A&M Auditores S.A.

Mayra Chasiquiza Silvana Pruna
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APL14 CONTRATO DE SERVICIOS

En la ciudad de Latacunga, al quinto dia del mes de Abril del 2014, se procede a
celebrar el presente contrato de prestacion de servicios entre A&M AUDITORES,
a quien en particular se denominara como "la Empresa Contratada” representada
por la Srta. Silvana Pruna en calidad de Coordinadora y por otra parte la Sra.
Virginia Escobar, representante de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Cacpeco”, a quien se la denominard como "La Empresa Contratante de nuestro

servicio", se da a conocer el contrato establecido con las siguientes clausulas:
PRIMERA

OBJETO DEL CONTRATO.- La empresa contratada de servicio, se
compromete a realizar el trabajo de Auditoria de Calidad de servicio a la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CACPECO”, correspondiente
al afio 2013, aplicando al méximo su capacidad y conocimientos para cumplirla
satisfactoriamente, asi como guardar una conducta imparcial, por lo que la
contratante del servicio se compromete a dar todas las facilidades necesarias para

la realizacion del proyecto.
SEGUNDA
HONORARIOS.- El motivo del desarrollo de la auditoria, es un requisito para la

adquisicion del titulo profesional, no esta tomado en cuenta pedir honorarios, se
ejecutara segun lo planificado en el cronograma de actividades.
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APL14 CONTRATO DE SERVICIOS

TERCERA

TIEMPO.- El plazo para la entrega del informe final serd de 5 meses contados a

partir del dia siguiente de la suscripcion del presente contrato.

CUARTA

RESCISION.- La contratante del servicio, tendra el derecho de verificar si los
servicios de este contrato, se estan ejecutando por la persona que contrato el
servicio de acuerdo con las clausulas pactadas en el presente documento, en caso
de que no se cumplan las actividades del contrato por parte de la persona
contratada del servicio, daré lugar a la anulacién del presente contrato lo que sera

comunicado por escrito.

Quedando claro, leido y aceptado por las dos partes contratantes, enterados del
contenido legal de las clausulas, lo firman de conformidad en Latacunga al quinto
dia del mes de abril del 2014.

Atentamente,
CLIENTE DE LA POR EL AUDITOR
COOPERATIVA A&M AUDITORES
Sra. Virginia Escobar C.P.A Srta. Mayra Chasiquiza
REPRESENTANTE AUDITORA
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APL15 CARTA COMPROMISO

Latacunga, 08 de abril del 2014

Sefiora Lcda.

Virginia Escobar

Representante de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO” Latacunga
Presente.-

De nuestra consideracion:

La presente tiene la finalidad de confirmar nuestro acuerdo concerniente a los términos de
convenio y naturaleza de los servicios que llevaremos a cabo para la auditoria de calidad de
servicios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO” Latacunga, por el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 2013.

Las condiciones son las siguientes:

Periodo: Este convenio sera por un periodo de 5 meses. Ninguna de las partes puede dar por
finalizarlo antes de este tiempo y sin entregar previo el aviso por escrito correspondiente a la otra
parte.

Obligaciones: Nuestras obligaciones incluyen:

v" Aplicar una auditoria de calidad de servicios
v’ Presentar los reportes mensuales sobre el progreso de la auditoria.
v Preparacion del informe final, en la cual se determinara recomendaciones y conclusiones.

Compensacion: Este servicio sera gratuito se la realizard como proyecto de investigacion previo
a la obtencion del titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, por lo que las tesistas no
asumen por medio del presente contrato ninguna obligacion de responder frente a terceros por las
consecuencias que ocasione algun error involuntario en el desarrollo de la auditoria.

Atentamente,
A&M Auditores S.A
Mayra Chasiquiza Silvana Pruna
AUDITORA AUDITORA
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APL16 SIGLAS DE LOS INTEGRANTES DEL GRUPO
SIGLAS DESCRIPCION CARGO
M&S ANDREA&MATEO AUDITORES FIRMA DE AUDITORIA
CHCMA | CHASIQUIZA CASILLAS MAYRA ALEJANDRA | JEFE DE EQUIPO
PVSM PRUNA VERGARA SILVANA MARIELA AUDITOR OPERATIVO
SMJR SALAZAR MOLINA JULIO RAMIRO SUPERVISOR
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APL20 PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

APL21 MEMORANDUM DE PLANIFICACION

Auditoria de Calidad de Servicios: Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO” Latacunga
Periodo: DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
Preparado por: Chasiquiza Casillas Mayra Alejandra
Pruna Vergara Silvana Mariela
Revisado por: Ing. Salazar Molina Julio Ramiro. M B A

Objetivos de la auditoria

v" Recopilar la informacién necesaria de las funciones establecidas en los
manuales de los tres componentes a evaluarse con la finalidad de dar inicio al
trabajo de Auditoria.

v Aplicar técnicas, facilitara desarrollar la evaluacion de mejor manera para
poder obtener resultados que muestren el estado real y a la vez emitir
recomendaciones que ayuden a mejorar el Control Interno de la Cooperativa.

v" Realizar un Informe Final de Auditoria que contenga conclusiones y
recomendaciones efectivas para ayudar a la toma de decisiones oportunamente

por parte de la Gerencia.

Alcance de la auditoria

La auditoria de calidad de servicios, se realizara en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “CACPECO” Latacunga en un periodo de 150 dias.

Componentes examinados

v Departamento de Servicio al Cliente
v' Departamento de Créditos
v Departamento de Cajas

Salazar Molina Julio Ramiro M.B.A

Supervisor
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APL22 EVALUACION PRELIMINAR DEL CONTROL INTERNO

OBJETIVO: Evaluar el control interno de la : Cooperativa de Ahorro y Crédito “CACPECO”

Latacunga
No. Preguntas SIReSKILgSta'Z A Observaciones
Cual es la Misién y Vision de la X Todos los
Cooperativa empleados no saben
1 la mision ni la
vision de la
Cooperativa.
Cuéles son los objetivos X Si saben los
2 | estratégicos de la cooperativa empleados los
objetivos.
Qué porcentaje de conocimiento X No saben en un
3 tiene en los procedimientos que 100% como seguir
trabaja diariamente un procedimiento de
trabajo.
Se siente bien remunerado X No se sienten bien
4 remunerados la
mayor parte de
empleados.
5 Cuéles son los valores del X Si saben los valores
cooperativismo del Cooperativismo.
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FUENTE DE
0, z
No. COMPONENTE % CALF VERIFICACION OBSERVACIONES
Cual es la Mision y Vision 85 Empleados de la El 32% de empleados de la
1 de la Cooperativa 20 8 Cooperativa cooperativa no saben la
mision y vision.
Cudles son los objetivos 85 Empleados de la El 56% de los empleados
2 sz:;;glt?:: de la 20 14 Cooperativa saben los objetivos
estratégicos de la Cooperativa.
Qué porcentaje de 85 Empleados de la
conocimiento tiene en Cooperativa El 68% del personal saben los
3 los procedimientos que 20 17 procedimientos.
trabaja diariamente
Se siente bien 85 Empleados de la EI 64% del personal se sienten
4 remunerado 20 16 Cooperativa bien remunerados
Cuales son los valores del 85 Empleados de la EI 32% del personal saben los
° cooperativismo 20 8 Cooperativa valores del Cooperativismo
TOTAL 100 63

APL24 DETERMINACION DEL NIVEL RIESGO Y CONFIANZA

| < NIVEL DERIESGO — 2 |
MEDIO (M)
15% AL 50% 51% AL 75% 76% AL 95%
MODERADA (M)

<——— NIVEL DE CONFIANZA —>

CP = Confianza Ponderada FORMULA:
CT = Calificacion Total
PT = Ponderacion Total CT * 100
- PT
_ 63%100
~ 100
CP=63%

CONCLUSION: Al determinar el nivel de riesgo de la Cooperativa CACPECO se determina que el nivel de
confianza es MODERDA, lo que quiere decir que el riesgo de auditoria es MEDIO, por lo tanto se deduce que
no existen errores en las actividades, es decir que el control interno es confiable.
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CT
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APL25 CRONOGRAMA DE TRABAJO

ACTIVIDAD

DURACION

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

2

3] 4/ 1]2|3

4

1 2

Visita Preliminar

X

Inicio del
Trabajo(Firma
del contrato)

Recoleccion de
informacion

Revision de
Documentos

Entrevista con la
Gerente

Encuesta al
Personal

Analisis e
Interpretacion de
Resultados

Elaboracion del
Cuestionario de
Control Interno

Resultados del
Cuestionario de
Control Interno

10

Aplicacion de los
Indicadores de
Calidad

11

Andlisis de las
Debilidades de
Control Interno

12

Borrador del
Informe de
Auditoria

13

Informe General
de Auditoria
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APL26 INDICES Y MARCAS DE AUDITORIA

SIMBOLO SIGNIFICADO
v Revisado
%) Incumplimiento de normas, manuales, reglamentos y
planificacion
N Verificado por el auditor
€ Sustentado con evidencia
/ Respuesta afirmativa
0 Observado
£ Analizado
PA Programa de Auditoria
W Comentario — Observacion
PCI Puntos de Control Interno
AP Archivo Permanente
APL Archivo de Planificacion

INDICES DE PAPELES DE TRABAJO

INDICES CUENTAS

APL Archivo de Planificacién

AP Archivo Permanente

AC Archivo Corriente
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APL 27 PERSONAL DE LA COOPERATIVA

PERSONAL DE NUMERO DE
“CACPECO” PERSONAS
GERENCIAL 1
DIRECTIVOS 13

COORPORATIVOS 25
OPERATIVOS 30
ADMINISTRATIVOS 16
TOTAL 85

Elaborado por:

Fecha:

CHCMA - PVSM

21-09-2014

Revisado por:

Fecha:

SMJR

21-10-2014

112




FASE I1: CONOCIMIENTO PRELIMINAR DE LA ENTIDAD

ARCHIVO PERMANENTE

IIA&MII

AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR

INDICE DE ARCHIVO PERMANENTE

AP10 | INDICE INFORMACION GENERAL PT
AP11 RH Resefia Historica 1/1
AP12 MVO Mision, Vision, objetivos 1/1
AP13 @ Ubicacion de la Cooperativa 1/1
AP14 @ Horarios de Trabajo 1/1
AP20 ACTIVIDADES COMERCIALES
AP21 @ Principales Productos 1/1
AP22 @ NGmero de Clientes 1/1
AP23 Principales Proveedores 1/1
AP30 POLITICAS INSTITUCIONALES
AP31 PVI Politicas y Valores Institucionales 1/1
AP32 @ Base Legal 1/1
AP33 @ Organigrama Estructural 1/1
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AP10 INFORMACION GENERAL

AP11 Resefa Histdrica

La familia CACPECO LTDA., emprendio6 sus servicios el 14 de marzo de 1988,
fueron 38 socios con su socio mayoritario quién fue el fundador Don Luigi
Ripalda Bonilla, dieron a Cotopaxi la primera Institucién Financiera, cuyo
objetivo fue brindar la oportunidad al micro y pequefio empresario de fortalecer su
negocio; desde entonces, este propo6sito ha ido consolidandose, pues son miles de
asociados que han mejorado su vida y la de sus seres queridos.

La apertura de la poblacion de la zona centro del Pais nos ha permitido llegar a
grupos menos favorecidos, como mujeres cabezas de hogar y microempresarios
residentes en zonas de dificil acceso.

AP12 Mision, Vision, Objetivos
Mision

Entregamos soluciones financieras solidarias, acorde a las condiciones del entorno
que contribuyen al desarrollo socio-econémico de la comunidad, con productos y
servicios de calidad, promoviendo nuestros valores la preservacion y cuidado del
medio ambiente; en comunicacién permanente con nuestros grupos de interés y su
proactiva participacion.

Vision
Somos una cooperativa de alta aceptacion en sus zonas de influencia, con

estandares de calidad comprometidos con el desarrollo de nuestros grupos de
interés, dentro de un equilibrio financiero, social y medioambiental.
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Objetivos

el costo operativo directo de la institucion.

la pequefia empresa.

institucion y por sobre todo, enfocado hacia el cliente.

instituciones mayores.

AP13 Ubicacion de la Cooperativa

Mantener un adecuado equilibrio entre el negocio financiero y el mercado, asi al
finalizar el periodo estratégico, el negocio financiero seré suficiente para absorber

Atender necesidades financieras de un amplio sector de la poblacion vinculados a
Poseer un recurso humano comprometido, entusiasta, dindmico y leal a la

Hacer uso de las mejores tecnologias disponibles, con el propdésito de reducir y
optimizar sus costos operacionales y con el fin de competir exitosamente frente a
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AP14 HORARIO DE TRABAJO

De 8:30 am. A 17:30 pm de lunes a viernes (1 hora de almuerzo )
De 9:00 am. A 13:00 pm sabados (una sola jornada de trabajo)

AP20 ACTIVIDADES COMERCIALES

AP21 Principales Productos

La Cooperativa es una Institucién Financiera dedicada a brindar productos y servicios financieros,
los cuales se detallan a continuacion:

Productos de captaciones que ofrece la cooperativa

I B Y

Ahorro a la Vista
Ahorro a plazo fijo
Cuenta Préactica
Cuenta Infantil
Ahorro de Inversion

Servicios que ofrece la cooperativa

I e B

Pago de Nomina

Giros del Exterior

Seguros Bienestar

Débito y Crédito en cuenta
Unidad Movil

Seguro de Desgravamen
Transferencias Interbancarias
Cajeros Automaticos

Bono de Desarrollo Humano
Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano (RISE)
Pago de Servicios Varios

Elaborado por: Fecha:
CHCMA-PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
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“A&M” AUDITORES S.A

AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR NC/NP
ARCHIVO PERMANENTE 1/1

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AP22 Numero de Clientes

Clientes de la Cooperativa Matriz "CACPECO’’ Ltda.
AGENCIA CLIENTES

MATRIZ 5879

Fuente: Cooperativa “’Cacpeco’’Ltda

AP23 Principales Proveedores.

AREA CIUDAD DEL
N.- EMPRESA ACTIVIDAD
RESPONSABLE PROVEEDOR
AGENCIA DE PUBLICIDAD MATERIAL
1| TRIAL MERCADEO PUBLICITARIOS LATACUNGA
EQUIPOS DE
2 | AJCOMPUTACION SISTEMAS COMPUTO LATACUNGA
3 | ALMACEN BELENCCY LOGISTICA COMPRAS VARIAS | LATACUNGA
VENTA DE PIEZAS
4 | AREA DIESEL COTOPAXI | LOGISTICA DE VEHICULOS LATACUNGA
INGENIERIA
5 | ALTA SEGURIDAD LOGISTICA ELECTRICAS AMBATO
MATERIALES DE
6 | AROMAS DEL ECUADOR | LOGISTICA LIMPIEZA LATACUNGA
7 | ARQ. HERNAN HIDALGO | LOGISTICA MUEBLES RIOBAMBA
ARQ. NAVAS MORA
8 | CARLOS LOGISTICA CONSTRUCCION LATACUNGA
9 | ARTE HOGAR LOGISTICA RECUERDOS LATACUNGA
EQUIPOS DE
SEGURIDAD
10 | ATHISI CIA LTDA LOGISTICA INDUSTRIAL LATACUNGA
BAZAR Y PAPELERIA LA
11 | ECONOMIA LOGISTICA SUMINISTRIS SIGCHOS
CAJAS FUERTES Y
PUERTAS
12 | BLIND GLASS SECURITY | SEGURIDADES BLINDADES AMBATO
BOLANOS TUFINO JUAN
13 | FERNANDO LOGISTICA ESTUCHES QUITO
ACTIVIDADES DE
NOTARIO QUINTO DEL ENSERANZA
14 | CANTON LATACUNGA LOGISTICA SUPERIOR LATACUNGA
ZAPATOS
15 | CALZADO FERNANDITO 2| LOGISTICA PERSONAL LATACUNGA
16 | CAMISERIA INGLESA TALENTO HUMANO | CAMISERIA LATACUNGA
VENTA DE
CASILLAS PARRA SIMINISTROS DE
17 | BOLIVAR GUILLERMO TALENTO HUMANO | OFICINA LATACUNGA
ROLLOS DE
18 | CARLOS MIRANDA LOGISTICA CAJERO QUITO
Elaborado por: Fecha:
CHCMA-PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M"” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO PERMANENTE

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

PVI
1/1

AP30 POLITICAS INSTITUCIONALES

AP31 Politicas y Valores Institucionales

3.1. Politicas

v" Promovemos la valoracién del ser humano, como el eje central de nuestras
actividades, fomentamos su crecimiento sostenible enfocado a al

mejoramiento de sus condiciones de vida.

v" Buscamos a través del impulso de nuestras politicas concienciar el valor de
nuestros recursos naturales renovables, propiciando en las generaciones

jovenes el respeto que éstos merecen.

v El manejo transparente de los recursos financieros, asi como la entrega de
informacion oportuna han creado a través de nuestras politicas relaciones de

largo plazo con los diferentes Stakeholders.

v' Compromiso

Es el alto grado de involucramiento y una constante actitud positiva

frente a la institucion.
v" Transparencia

Es vincularnos con total integridad con nuestras partes interesadas.

v Solidaridad

Es la mano amiga en el momento oportuno.
v Enfoque al logro

Es tener claro a donde deseamos llegar.
v" Humildad

Consiste en aceptarnos con nuestras habilidades y nuestros defectos.

AP32 Base Legal

Actualmente la Cooperativa “CACPECO”, se encuentra conformada por la
Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion y por Gerente General.

El marco legal que rige las actividades en la empresa esta integrado por:

v Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
v’ Ley de Seguridad Social
v Cédigo Laboral

Elaborado por: Fecha:
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO PERMANENTE

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

EO
11

AP33 Estructura Organizacional

ASAMBLES GENERAL CE
ACCIONBTAS
p| COHSEIDDE
VIILANCIA
¥
CONSEID DE
ADMINETACICH
COMITE DE .| auomoRu
ADMINIETARCICN i INTERNA
INTEGRAL DERIESG0S
UNICAD DE
COMITE DECALIFICACIIN CUMPLIMIEATD
DE ACTIVOS DERIESGD
¥
COMITECE GERBNCLA
CUMPLIMIENTD GENERAL
—| lou
COMITES: -
Adquisiciones
Credita SECRETARIA ¥
Etiza * SERVICIOS
aco , GENERALES
Tecnokegay Medios
Respznsabilidad Soda
Sazuidad y Salud UNIDAD [E
Coupacional #|  RIESROSN
Talenta Humana TEGRALE
Educacian
——F| SEGUADALE
SUJERENCIA DE SUJERENCIADE
NEGOCDS NECOCIDS
Y ¥ ! v v [ v v
| wncos [ wmoceo | omacons ” TESCORERIL H s | sesonsa || e | esnon | semows
¥ BILIDAD UMAND DELA HFCRMA
SDUAL CALIDAD __'::35*_
AGENCHS CONTABILDAD | | EMPIESAR ity
" AOONED

Y

LoGETCL || 330MA

Fuente: Cooperativa Cacpeco
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FASE Ill: EJECUCION DE LA AUDITORIA

ARCHIVO CORRIENTE

IIA&MII

AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR

GUIA DE CONFORMACION DEL ARCHIVO CORRIENTE

AC10 INDICE INFORMACION GENERAL No.
AC11 QA) Programa de Auditoria 1/1
AC12 ECI Evaluacion General de Control Interno por Componente 11
AC13 QAPQ Matriz de Ponderacién de Riesgo por Componente 1/1
AC14 (DR% Determinacion del Riesgo y Confianza por Componente 11
AC15 @ Indicadores de Calidad por Componente 1/1
AC16 Q,\Q Cédulas Narrativas por Componente 1/1
AC17 m Hallazgos por Componente 22
Elaborado por: Fecha:
CHCMA —PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJIR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

PA
1/1

AC10 INFORMACION GENERAL

AC11 Programa de Auditoria

COMPONENTE: Departamento de Servicio al Cliente
Objetivo: Determinar el grado de eficiencia con que se realizan las actividades en
este departamento.

No. PROCEDIMIENTOS REF/PT ELABORADO POR: FECHA
Elaborar el cuestionario de
1 . Cl CHCMA - PVSM 10-06-2014
control interno.
Elaborar una matriz de
onderacion de riesgos
2P . ; 895 Y| MPR/NC | CHCMA -PVSM 20062014
determinar el nivel de confianza
de la Auditoria de Calidad.
3 Evaluar los elementos de Ia
calidad de servicio mediante los IG CHCMA - PVSM 26-06-2014
indicadores.
Realizar una hoja de hallazgos con
4 13 de hatlazg HCI | CHCMA-PVSM 24/08/2014
los puntos de control interno.
Elaborado por: Fecha:
CHCMA — PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M"” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR

ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ECI
1/1

AC12 EVALUACION GENERAL DEL CONTROL INTERNO

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

Obijetivo:
Respuestas Observaciones
No. Preguntas S| N% N/A
1 Gestiona con el Socio/Cliente la X
apertura de la Cuenta
Verificar los formularios del X
2 | CONSEP, los depdsitos grandes
de donde provienen
3 Posee documentos para la X
apertura de la cuenta del socio
Archiva la informacion X No es archivada la
4 | adecuadamente informacion
adecuadamente
5 Oferta mas de 3 productos y X No ofertan mas de 3
servicios adicionales a los clientes productos y servicios.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA-PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
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‘"A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR MPR/DSC
ARCHIVO CORRIENTE 1/1

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC13 MATRIZ DE PONDERACION DE RIESGO

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

No. COMPONENTE % CALF FTE. VERIFICACION OBSERVACIONES
Ges.non? conel 5 Empleados del De 5 empleados, 4 dicen
1 Socio/Cliente la apertura 20 16
de la Cuenta Departamento que si y 1 que no.
Verificar los formularios
del CONSEP, los depdsitos 5 Empleados del De 5 empleados, 4 dicen
2 des de dond 20 15 .
grandes de donde Departamento que si y 1 que no.
provienen
Posee documentos para la 5 Empleados del De 5 empleados, 3 dicen
3 apertura de la cuenta del 20 17
socio Departamento que si'y 1 que no.
Archiva la informacién 5 Empleados del De 5 empleados, 2 dicen
4 adecuadamente 20 9 .
Departamento que si y 1 que no.
Oferta mas de 3 .
. productos y servicios 20 - 5 Empleados del De 5 ,empleados, 3dicen
adicionales a los clientes Departamento que si y 1 que no.
TOTAL 100 74

AC14 DETERMINCION DE RIESGO Y CONFIANZA

MEDIO (M)

15% AL 50% 76% AL 95%

51% AL 75%

MODERADA (M)

CP = Confianza Ponderada FORMULA:
CT = Calificacién Total
PT = Ponderacion Total CT % 100
P=—oo —
PT
_ 74%100
~ 100
CP=74%

CONCLUSION: Al ejecutar la matriz de evaluacion del riesgo al departamento de servicio al cliente
se determind que el nivel de riesgo es medio y el nivel de confianza es moderada, por lo que se
concluye que el control interno es confiable.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A

AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR IC
ARCHIVO CORRIENTE 1/1

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC15 INDICADORES DE CALIDAD

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

1. ¢Gestiona con el Socio/Cliente la apertura de la Cuenta?

Aperturas de Cta. Programadas 6 065 100 = 60 % de Eficaci
= — = U.0 * e
Meta de Apertura de Cuentas 10 o de kflcacla

Anélisis: Segun los datos arrojados en base a nuestra revision se determiné que se cumple las
metas planteadas en un 60%.

2. ¢Verificar los formularios del CONSEP, los depositos grandes de donde provienen?

CONSEP Realizados 10 0.1 % 100 = 100 % de Eficienci
= —= .1 ox =
Depositos Recibidos 10 o detliciencia

Andlisis: A través de la revisidn de documentos en los archivos del CONSEP verificamos que en
se cumple la actividad de trabajo en un 100%.
3. ¢Posee documentos para la apertura de la cuenta del socio?

Documentos Recibidos 10 0.1 %100 = 100 % de Efectividad
= — = 0.1 % =
Aertura deCta. Realizadas 10 o delectivida

Andlisis: Segun la opinién de 10 clientes se determind que el departamento cumple con esta
politica establecida en el manual en un 100%.

4. ¢Archiva la informacion adecuadamente?

Documentos Archivados 3 0.3+ 100 = 30% de Efi .
= —=0.3% =
Total Documentos Recibidos 10 o de Ellcacia

Andlisis: Mediante la revision de los archivos pudimos observar que no hay un orden segin el
manual por lo que cumplen en un 30% el trabajo realizado.

5. ¢Oferta mas de 3 productos o servicios adicionales a los clientes?

Oferta de Productos 4 L.
= —=0.4%100 = 40 % de Eficiencia
Productos Totales 10

Andlisis: Por medio de la observacién, se determind que no ofrece el personal al cliente mas de
3 servicios y productos estan cumpliendo con un 40% su trabajo.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD

LATACUNGA-ECUADOR CN

ARCHIVO CORRIENTE 1/1

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC16 CEDULA NARRATIVA

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

Se observo en este departamento que es muy importante porque esta directamente
relacionado con el cliente ya que este se encarga de realizar muchas actividades
establecidas en el manual como son la apertura de cuentas, activar y desactivar
cuentas, ofrecen los productos y servicios que brinda la Cooperativa el control
interno en este departamento es fundamental.

Se determiné por medio de la observacion realizada a 10 clientes que solicitaban
la apertura de una cuenta por lo que el personal solo le brind6 ese servicio de ahi
no ofrecian méas productos ni servicios.

En el momento que solicitamos que nos faciliten la carpeta de archivos de
aperturas de cuenta detectamos que no existe un orden adecuado a lo que
establece el manual.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD

LATACUNGA-ECUADOR H
ARCHIVp CORRIENTE
AUDITORIA DE CALIDAD 1/2

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC17 HALLAZGOS POR COMPONENTE

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

HALLAZGO 1: NO EXISTE UN ARCHIVO ADECUADO

CONDICION: Incumplimiento de las politicas establecidas en el Manual de
Cultura de Servicio.

CRITERIO: La Cooperativa cuenta con un manual adecuado para la correcta
funcionalidad del trabajo

CAUSA: Falta de tiempo por afluencia de clientes

EFECTO: Pérdida de documentos por lo gque se retrasa una atencion eficiente en
futuros requerimientos de los clientes

CONCLUSION: La falta de tiempo provoca mal archivo de documentos y
retraso en procesos futuros.

RECOMENDACION: Los empleado deben regirse al manual establecido para
poder optimizar su tiempo.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD 2/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC17 HALLAZGOS POR COMPONENTE

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

HALLAZGO 2: FALTA DE INFORMACION DE LOS
PRODUCTOS/SERVICIOS

CONDICION: Incumplimiento por parte del personal

CRITERIO: La institucién cuenta con un manual en donde se establece la
oferta de productos adicionales a los que el cliente requiere.

CAUSA: El personal no cumple con lo establecido en el manual

EFECTO: Los clientes no tienen conocimiento de productos o servicios que ellos
requieran.

CONCLUSION: El incumplimiento de esta politica de la empresa produce la
perdida de potenciales clientes.

RECOMENDACION: Capacitar al personal con la finalidad de dar a conocer a
los clientes todos los beneficios que provee la Cooperativa

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR

ARCHIVp CORRIENTE PA
AUDITORIA DE CALIDAD U1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
AC10 INFORMACION GENERAL
AC11 Programa de Auditoria
COMPONENTE: Departamento de Crédito
OBJETIVO: Evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que se cumplen las
actividades encomendadas.
No. PROCEDIMIENTOS REF/PT | ELABORADO POR: FECHA
1 EIabora.r el cuestionario de a CHCMA - PVSM 10-06-2014
control interno.
Elaborar una matriz de
2 ponderfmon <.:Ie rlesgos. vy | MPR/ CHCMA - PVSM 20-06-2014
determinar el nivel de confianza NC
de la Auditoria de Calidad.
3 EvaIuarII(.)s eIem.entos.de.Ia calidad IG CHCMA - PVSM 26-06-2014
de servicio mediante indicadores.
4 | Realizar una hoja de hallazgos con HCl CHCMA - PVSM 24-08-2014
los puntos de control interno.
Elaborado por: Fecha:
CHCMA — PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE EGCI/DRC

AUDITORIA DE CALIDAD 11
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
AC12 EVALUACION GENERAL DEL CONTROL INTERNO
COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CREDITO
Objetivo:
Respuestas Observaciones
No. Preguntas s ITNO | N/A
;Se evalla los riesgos del crédito antes de otorgar al
1| Qlienter X
2 ¢Se planifica y supervisa las actividades del X
departamento de crédito?
3 ¢Existe un reglamento de crédito? X
4 ¢;Digame un objetivo del manual de Crédito? X
¢Existe un adecuado control en la concesion de
5 créditos? X
Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE MPR/DR-C/DC
AUDITORIA DE CALIDAD n
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL
2013
AC13 MATRIZ DE PONDERACION DE RIESGO
COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CREDITO
No. COMPONENTE % CALF | FTE. VERIFICACION | OBSERVACIONES
¢Se evaltia los riesgos del . Todos los empleados evaldan el
1 crédito antes de otorgar al 20 20 10 Empleados del &rea riesao que tiene el oforaar los
cliente? de Créditos " goq g
créditos.
¢Se planifica y supervisa ) Si planifican y supervisan todas
las actividades del 10 Empleados del area .
2 departamento de crédito? 20 20 de Créditos las actividades del departamento
de créditos.
¢Existe un reglamento de 10 Empleados del 4rea Si existe un manual para el
3 crédito? 20 20 e L
de Créditos departamento de créditos.
¢Digame un objetivo del De los 10 empleados solo sabe 1
manual de Crédito? , .
4 20 4 10 Empleados del area empleado los objetivos
de Créditos establecidos en el manual de
créditos.
¢Existe un adecuado control 10 Empleados del 4rea Si existe un control a la concesion
5 en la concesion de créditos? | 20 18 o .
de Créditos de créditos.
TOTAL | 100 82
AC14 CP = Confianza Ponderada
CT = Calificacion Total FORMULA:

PT = Ponderacién Total

_ CT*100

PT
82+ 100

DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA

MEDIO (M)

15% AL 50%

51% AL 75%

MODERADA (M)

100

CP=82%

76% AL 95%

CONCLUSION: Al realizar la matriz de evaluacién del riesgo al departamento de Créditos se
determina que el nivel de riesgo es bajo y el nivel de confianza es alto, por lo tanto se concluye
que el control interno es confiable.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR IC
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC15 INDICADORES DE CALIDAD

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CREDITO

¢Se evalua los riesgos del crédito antes de otorgar al cliente?

Eval. de Riesgo de Crédito 10 o
— = —=0.1%100 =100 % de Efectividad
Créditos Otorgados 10

Analisis: Mediante la evaluacion realizada en la documentacion obtenida de los
documentos de los clientes determinamos que cumplen con lo establecido en el
manual en un 100% al momento de otorgar los créditos.

1. ¢Se planifica y supervisa las actividades del departamento de crédito?

Actividades Realizadas 10 04 » 100 = 100 % de Efici _
= — = U.1 * =
Actividades Programadas 10 o de Ellcienclia

Analisis: A través de la observacién que hicimos nos dimos cuenta que si
planifican y supervisan el departamento de crédito en un 100%.
2. ¢Existe un reglamento de crédito?

Aplicacion del Reglamento 10 0.8+ 100 = 100 % de Efici _
= —=V.o* =
Reglamento de Crédito 10 o0 de Eficiencia

Andlisis: Existe un manual de crédito que ahi es establece politicas, reglamentos
especificos para dar un servicio eficiente al cliente ahi derminamos que si se
cumple el trabajo en un 100%.

3. ¢Digame un objetivo del manual de Crédito?

Conocimiento del Manual 4 0.4+ 100 = 40 % de Efici _
= — = * =
Manual de Crédito 10 ' o de Ellclencia

Andlisis: Al momento de evaluarles a los empleados si sabian el objetivo de dar
un crédito que estaba en el manual, la mayor parte no sabian entonces aqui
determinamos que no leen el manual, el 40% necesita capasitaciones y
socializaciones del manual de crédito.

4. ¢Existe un adecuado control en la concesion de créditos?

Control de Créditos 9 0.9 = 100 = 90 % de Efici _
= — = * =
Consecién de Créditos 10 : o de Ellciencia

Analisis: Al momento de revisar las carpetas de créditos pudimos observar que el
90% de carpetas cumplen con un control de concesiones de crédito.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD

LATACUNGA-ECUADOR CN

ARCHIVO CORRIENTE 11

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC16 CEDULA NARRATIVA

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CREDITO

Las actividades que desarrolla el departamento de crédito es de gran utilidad para la vida activa de
la entidad porque de los créditos otorgados depende la generacion de los ingresos activos, el
objetivo de este componente es cumplir metas esto quiere decir que al mayor incremento de
créditos mayor crecimiento para la entidad.

Las actividades que desarrolla este departamento, aqui mencionamos algunas:

v" Conocer las politicas establecidas en el manual de Crédito.

v" Recibir solicitudes de crédito debidamente ordenadas a corde a lo establecido con el
procedimiento de trabajo.

v Elaborar notificaciones de avisos de vencimientos de los créditos.

v" Realizar en forma personal la inspeccion del responsable del crédito para verificar la
direccion exacta del deudor y garantes.

v" Ordenar y archivar en forma adecuada todas las solicitudes de los créditos de los clientes.

El horario de atencién en las areas de créditos es de 08h30 a 01h00 y de 14h00 a 15h30 esta
ubicado en la planta baja de la Cooperativa trabajan de Lunes a Viernes.

Para adquirir esta informacién se recopilé 30 carpetas de créditos de los clientes en el periodo
2013 al igual que solicitamos el Manual de Crédito.

Se determind que no hay un orden adecuado en las solicitudes de los clientes por tal motivo esta
situacion provoca el retraso, demora al momento de querer ayudar a algin socio para futuras
gestiones.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA-PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR H
ARCHIVO CORRIENTE 11
AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC17 HALLAZGOS POR COMPONENTE

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CREDITO

HALLAZGO 1: Desconocimiento de los Objetivos del Manual de Crédito

CONDICION: Deben conocer los objetivos del manual porque es meta propuesta

CRITERIO: Se debe incentivar al conocimiento del manual para el cumplimiento de los objetivos
del Manual de Crédito y de esta forma brindar un buen servicio.

CAUSA: Falta de capacitaciones frecuentes y socializaciones del Manual de Crédito

EFECTO: Incumplimiento en las Metas planteadas por lo que genera una perdida a la entidad.

CONCLUSION: El manual de crédito no es socializado permanentemente.

RECOMENDACION: Realizar capacitaciones frecuentes del manual en general para obtener
resultados efectivos.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M"” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD

LATACUNGA-ECUADOR PA
ARCHIVO CORRIENTE 11
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
AC10 INFORMACION GENERAL
AC11 Programa de Auditoria

COMPONENTE: Departamento de Caja

OBJETIVO: Evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que se cumplen las

actividades encomendadas.

No. PROCEDIMIENTOS REF/PT | ELABORADO POR: FECHA

1 EIabora.r el cuestionario de al CHCMA - PVSM 10-06-2014
control interno.

Elaborar una matriz de

2 ponder.acmn (.Zle rlesgost y MPR/NC | CHCMA - PVSM 20-06-2014
determinar el nivel de confianza
de la Auditoria de Calidad.

3 Evaluar los elementos de |la 26-06-2014
calidad de servicio mediante IG CHCMA - PVSM had
indicadores.

4 Realizar una hoja de hallazgos 24-08-2014
con los puntos de control HCI CHCMA - PVSM el
interno.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA — PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR EGCI/DC
ARCHIVO CORRIENTE 1/1
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
AC12 EVALUACION GENERAL DEL CONTROL INTERNO
COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CAJAS
Objetivo:
Respuestas Observaciones
No. Preguntas SI [ NO | N/A
1 | Escordial con los clientes X
Habla por teléfono mientras atiende a un
2 . X
cliente?
Conversa con su compafiero en horas de
3 - X
trabajo
Atiene eficientemente a los clientes X
Emite confianza al momento de atender X
Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

MPR/DC
1/1

AC13 MATRIZ DE PONDERACION DE RIESGO

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CAJAS

No. COMPONENTE % CALF FTE. VERIFICACION OBSERVACIONES
De 5 empleados, 4
. . 5 Empleados del . .
1 | Es cordial con los clientes 20 17 dicen que si y 1 que
Departamento
no.
¢Habla por teléfono De 5 empleados, 3
. . 5 Empleados del X j
2 mientras atiende a un 20 10 dicen que siy 1 que
. Departamento
cliente? no.
~ De 5 empleados, 3
3 Conversa con su companero 20 12 5 Empleados del dicen que si v 1 que
en horas de trabajo Departamento questytd
no.
. - De 5 empleados, 4
Atiene eficientemente a los 5 Empleados del ) P )
4 . 20 14 dicen que si y 1 que
clientes Departamento o
. . De 5 empleados, 4
. | Emite confianza al momento | i | 5Empleados de G UZ ot
de atender Departamento o questy2q
TOTAL 100 68

AC14 DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA

MEDIO (M)
15% AL 50% 51% AL 75% 76% AL 95%
MODERADA (M)

CP = Confianza Ponderada FORMULA:
CT = Calificacién Total
PT = Ponderacion Total CT =100
~PT
_ 68 * 100
100
CP=68%

CONCLUSION: Al realizar la matriz de evaluacién del riesgo al departamento de Cajas se determina
que el nivel de riesgo es medio y el nivel de confianza es moderado, por lo tanto se concluye que
el control interno es confiable.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR IC
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC15 INDICADORES DE CALIDAD

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CALIDAD

1. Es cordial con los clientes

Atencion Percibida 7 o
— = —=0.7%100 = 70 % de Efectividad
Atencion Total 10

Analisis: Al evaluar por medio de la técnica de la observacion nos dimos cuenta
que el personal de cajas son cordiales en un 70% son efectivos respecto a la
atencion al cliente.

2. Habla por teléfono mientras atiende a un cliente?

Actividades Realizadas 7 0.8 % 100 = 70 % de Efici .
= —= * =
Actividades Programadas 10 ' o de kllciencia

Analisis: Al momento de evaluarles determinamos que el personal de cajas
atiende en un 70% de forma eficaz por lo que estan desconcentrados al momento
de atender al cliente.

3. Conversa con su compafiero en horas de trabajo

Efetividad Percibida 7 0.7+ 100 = 70 9% de Efectividad
= —— = * =
Efectividad Realizada 10 . o de Erectivida

Analisis: Por medio de la observacién determinamos que en el area de cajas
atienden al cliente en un 70% por motivo de distraccion al momento que atiende
al cliente

4. Atiene eficientemente a los clientes

Eficiencia Percibida 8 0.8 « 100 = 80 % de Efici .
= — = * —
Eficiencia Total 10 ' o de EIiciencia

Analisis: Se observo y se acogio opiniones de 10 clientes y los 8 dijeron que estan
satisfechos con el servicio y 2 dijeron que no estan satisfechos con el servicio que
recibieron lo que indica el 80% de eficiencia.

5. Emite confianza al momento de atender

Confianza Percibida 8 L
- = — =0.8*%100 = 80 % de Eficiencia
Confianza Total 10

Analisis: Detectamos por medio de la observacion que los clientes confian en el
personal de cajas en un 80% lo que nos indica que si brindan la confianza de
forma aceptable.

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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A&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

CN
1/1

AC16 CEDULA NARRATIVA

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CALIDAD

En cuanto al desenvolvimiento de este departamento que son cajas estan
directamente en relacion constante con los clientes, respecto a la eficiencia y
eficacia del personal los socios opinaron en base a su observacion que faltaba mas
por trabajar en cuanto a agilidad en la atencién, en cuanto a distraerse con el
teléfono celular al momento de estar atendiendo al cliente, también ha existido
ocasiones que mastican chicle al momento de estar atendiendo a los clientes, se
distraen con sus compafieros de caja a estar hablando cuando estan atendiendo a
los clientes, esto es una ineficiencia de servicio que brindan a los socios.

En caso de cometer errores en las transacciones realizadas estas se corrigen

inmediatamente a las politicas establecidas en el manual

Elaborado por: Fecha:
CHCMA’PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
PVSM 21-10-2014
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&M” AUDITORES S.A AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

1/1

AC17 HALLAZGOS POR COMPONENTE

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CAJAS

HALLAZGO 1: Atencion Ineficiente

CONDICION: Segun el Manual de Cultura de Servicio estipula que se debe dar un servico

eficiente

CRITERIO: Se debe revisar el Manual de Cultura de Servicio

CAUSA: Falta de capacitaciones para el personal

EFECTO: Da una mala imagen de la entidad y produce malestar en los clientes

CONCLUSION: La ineficiencia produce desercion en los clientes razén por la cual es una

perdida para la Cooperativa

RECOMENDACION: Realizar capacitaciones y retroalimentacion del Manual de Cultura de

Servicio

Elaborado por: Fecha:
CHCMA - PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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FASE IV: COMUNICACION DE RESULTADOS

IIA&MII

AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR

GUIA DE CONFORMACION DEL ARCHIVO CORRIENTE

ACI10 INDICE INFORMACION GENERAL No.
PN
AC19 @ Comunicacion de Resultados/ Informe Final 22
Elaborado por: Fecha:
CHCMA — PVSM 21-09-2014
Revisado por: Fecha:
SMJR 21-10-2014
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“A&M” AUDITORES S.A

AUDITORIA DE CALIDAD CR
LATACUNGA-ECUADOR
ARCHIVO CORRIENTE 172

AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC19 COMUNICACION DE RESULTADOS / INFORME FINAL

Latacunga, 09 de Octubre del 2014

Sefiora Lda.

Virginia Escobar

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“CACPECO”

Presente.-

De nuestra consideracion:

Hemos realizado la auditoria de Calidad a COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “CACPECO” MATRIZ, al periodo comprendido entre el 01 de
enero al 31 de diciembre del 2013, se realizd para determinar y evaluar el grado
de eficiencia, eficacia, efectividad, ecologia y ética de atencion al cliente.

En cumplimiento al contrato de la auditoria de calidad para el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 2013, efectuamos la
evaluacion de control interno, mediante la cual se obtuvo los siguientes resultados
que se ponen en consideracion, con el proposito de que nuestras recomendaciones
sean puestas en practica.

COMPONENTE: DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

HALLAZGO 1: NO EXISTE UN ARCHIVO ADECUADO

CONDICION: Incumplimiento de las politicas establecidas en el Manual de
Cultura de Servicio.

CRITERIO: La Cooperativa cuenta con un manual adecuado para la correcta
funcionalidad del trabajo

CAUSA: Falta de tiempo por afluencia de clientes

EFECTO: Pérdida de documentos por lo que se retrasa una atencion eficiente en
futuros requerimientos de los clientes

CONCLUSION: La falta de tiempo provoca mal archivo de documentos y
retraso en procesos futuros.

RECOMENDACION: Los empleado deben regirse al manual establecido para
poder optimizar su tiempo.
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“A&M” AUDITORES S.A
AUDITORIA DE CALIDAD
LATACUNGA-ECUADOR CR
ARCHIVO CORRIENTE 2/2
AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

AC19 COMUNICACION DE RESULTADOS / INFORME FINAL

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CREDITO

HALLAZGO 1: Desconocimiento de los Objetivos del Manual de Crédito
CRITERIO: Se debe incentivar al conocimiento del manual para el
cumplimiento de los objetivos del Manual de Crédito y de esta forma brindar un
buen servicio.

CAUSA: Falta de capacitaciones frecuentes y socializaciones del Manual de
Crédito

EFECTO: Incumplimiento en las Metas planteadas por lo que genera una perdida
a la entidad.

CONCLUSION: El manual de crédito no es socializado permanentemente.
RECOMENDACION: Realizar capacitaciones frecuentes del manual en general

para obtener resultados efectivos.

COMPONENTE: DEPARTAMENTO DE CAJAS

HALLAZGO 1: Atencion Ineficiente

CONDICION: Segun el Manual de Cultura de Servicio estipula que se debe dar
un servicio eficiente

CRITERIO: Se debe revisar el Manual de Cultura de Servicio

CAUSA: Falta de capacitaciones para el personal

EFECTO: Da una mala imagen de la entidad y produce malestar en los clientes
CONCLUSION: La ineficiencia produce desercién en los clientes razén por la
cual es una perdida para la Cooperativa

RECOMENDACION: Realizar capacitaciones y retroalimentacion del Manual
de Cultura de Servicio
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5. ANEXOS

ANEXO N.-1

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humanisticas

OBJETIVO: Recopilar informacion sobre la satisfaccion de la atencién al cliente

interno en la cooperativa de ahorro y crédito CACPECO.

1) Qué opina usted sobre una Auditoria de Calidad.
2) Cree usted que la Auditoria de Calidad beneficiara a la empresa

3) Usted cree que el sistema de control de calidad implementado en
CACPECO Ltda. es el idoneo y porqué.

4) Considera usted que los procesos de servicio al cliente son aplicados
eficientemente por el personal de la cooperativa

5) A su opinion los servicios brindados a los clientes de la cooperativa son lo
adecuados.

6) A su criterio que servicios le gustaria implementar y porque no se han
implementado anteriormente
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ANEXO.-2

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humanisticas

Carrera de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria

OBJETIVO: Recopilar informacion sobre la satisfaccion de la atencién al cliente
interno en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPECO.

INSTRUCTIVO:

Lea detenidamente los aspectos que se preguntan.

Para contestar las preguntas marque con una (X) en la respuesta que usted crea es
la correcta.

CUESTIONARIO

1)

2)

3)

4)

5)

¢Se siente usted satisfecho en su puesto de trabajo?

Sl |:| NO |:|

¢Para su criterio el trato recibido por sus superiores es el adecuado?

Sl |:| NO |:|

¢Siente que sus superiores respetan y valoran su trabajo?

sl |:| NO |:|

¢Cémo considera la comunicacion que existe con su jefe?

sl |:| NO |:|

¢Usted tiene conocimiento de todos los procesos que realiza la cooperativa
de ahorre y crédito CACPECO?

sl |:| NO |:|
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6)

7)

8)

9)

Cree wusted que los recursos (humanos, materiales econémicos,
tecnologicos) que mantiene la cooperativa son los idéneos para el giro
normal de la empresa.

sl |:| NO |:|

¢Cdémo considera usted son los controles para los procesos que tiene la
empresa son adecuados?

Sl |:| NO |:|

Piensa usted que la informacién proporcionada por la empresa de sus
productos a los clientes internos es adecuada:

sl |:| NO ]

¢Los productos y los servicios que ofrece la empresa son de la mas alta
calidad?

Sl |:| NO |:|

10) ¢Sus iniciativas o/y opiniones son consideradas por su feje?

Sl |:| NO |:|
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ANEXO N.- 3

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humanisticas

Carrera de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria

OBJETIVO: Recopilar informacion sobre la satisfaccion de la atencion al cliente

externo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPECO.

INSTRUCTIVO:

Lea detenidamente los aspectos que se preguntan.

Para contestar las preguntas marque con una (X) en la respuesta que usted crea es
la correcta.

CUESTIONARIO

1)

2)

3)

4)

5)

¢El personal se muestra dispuesto a ayudar a sus usuarios?

Sl |:| NO |:|

¢El trato de la persona que lo atiende es considerado amable?

sl |:| NO |:|

¢El personal de la cooperativa refleja una imagen de honestidad y
confianza?

Sl |:| NO |:|

¢Cuando acude a solicitar un servicio se encuentra con las mejores
soluciones?

sl |:| NO |:|

¢El personal cuenta con tecnologia adecuada para llevar a cabo su trabajo?

sl |:| NO |:|
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6)

7)

8)

9)

¢Después de realizar su operacion en la cooperativa usted se encuentra
satisfecho?

sl |:| NO |:|

¢Ha comprobado que el personal tiene buena comunicacion con el jefe?

sl |:| NO |:|

¢La persona que lo atiende, tiene gran conocimiento del proceso a
realizarse de acuerdo a sus necesidades?

sl |:| NO |:|

¢En el proceso que usted realiza en la empresa ha detectado falencias en
los procesos que impidan una atencion rapida y oportuna?

Sl |:| NO |:|

10) ¢ Los productos que le ofertan se adaptan perfectamente a sus necesidades?

Sl |:| NO |:|
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