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“APLICACION DE UNA AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINA” LTDA., UBI CADA EN LA
PARROQUIA MATRIZ DEL CANTON LATACUNGA, PROVINCIA DE  COTOPAXI,
AL PERIODO DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012”.

AUTORAS:
Hinojosa Vaca Ana Paola )
Lozano Obaco Gabriela de los Angeles

RESUMEN

La Auditoria de Gestion de Calidad es un analisis sg realiza a una entidad, con la
intencion de determinar la eficacia y eficiencia Ide productos prestados por la
institucion, teniendo en cuenta los objetivos gelest su eficiencia como organizacion,
Su actuacion, posicionamiento desde el punto da e@mpetitivo, con la intencion de
emitir un informe sobre la calidad de sus serviclas aplicacion de la Auditoria de
Gestion de Calidad en la Cooperativa de Ahorro §d@o “ANDINA” Ltda., se la
realizara con el objetivo de determinar las falascjue impiden el desemperio eficiente
de las actividades, en vista de que no se ha adalianteriormente una Auditoria de
Gestion de Calidad. Para el desarrollo de la iig@&sitn se utilizé informacion real
proporcionada por el personal de la Cooperativankaevista al gerente, la encuesta
realizada al personal y la observacion directabase a la informacion recopilada se
pudo obtener un panorama real de la situacion d€daperativa, asi como los
problemas que existe en la misma. La realizaciola deuditoria servira de gran ayuda
a la institucion para mejorar el trabajo desempeffaat los empleados, y mejorar la

calidad de servicios para optimizar los recursos.



TOPIC: "APPLYING OF A QUALITY AUDIT IN THE SAVING AND CRBEDIT
COOPERATIVE ANDINE LTDA, LOCATED IN THE MATRIZ PARSH
LATACUNGA CANTON, COTOPAXI PROVINCE, OF THE PERIODANUARY
TO DECEMBER 2012".

AUTHORS:
Hinojosa Vaca Ana Paola )
Lozano Obaco Gabriela de los Angeles

ABSTRACT

The Quality Management Audit is an analysis thgpasformed to an entity with the
intend of determining the efficacy and efficiendytlee lent products by the institution,
taking into account the general aims, its effecteas as organization, its performance,
positioning since the competitive viewpoint, witketintention to issue a report on the
situation of itself. The application of the QualManagement Audit in the Saving and
Credit Andina Ltda., it will be made in order tcerdify the lacks which prevent the
efficient performance of the activities, in viewatthas not been made before a Quality
Management Audit. For the research developmensesl ueal information provided by
the staff of the Cooperative: the interview to thanager, the survey made to the staff
and direct observation, they are based on the atetleinformation could get a real
overview of the Cooperative situation as well as pinoblems which there are in the
same Cooperative. Performing the Audit will senfegreat help to the institution to
improve the work performed by employees, and upgrdte services quality to

optimize the resources.
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3.4 CONCLUSIONES

Se pudo determinar cada una de las categoriasmamdales para el desarrollo de la
siguiente investigacion con varios conceptos e napoias de cada uno de los temas y

de esta manera obtener un mejor conocimiento tedric

Con la aplicacion de cuestionarios, encuestas sdoss, entrevistas al gerente se pudo
obtener informacion importante y relevante aceecaatla una de las actividades que se
desarrollan en la institucién tanto sus fortaleza®0 debilidades y los beneficios que

esta ofrece a la colectividad.

Se acuerdo a los resultados obtenidos la institui@e un punto débil en su area de
talento humano lo que provoca que no exista un baetrol del personal debido a esto

no puede brindar un servicio de calidad.

No existe una buena capacitacion a los empleado£gsin factor que influye a que los
trabajadores no conozcan los puntos clave pardveedos problemas de cada uno de
los socios, lo cual perjudica para satisfacer &xesidades de los mismos, esto también
impidiendo que se logren las metas, objetivos thazay la falta de cursos de
cooperativismo a los socios para darles a conasebaneficios, derechos que poseen.



3.5 RECOMENDACIONES

Poner en practica en el trabajo realizado cadadentws conceptos consultados para
poder realizar una auditoria eficiente y obtenesultados que ayuden a mejor a la

institucion.

Mediante la informacion adquirida con las encuegtastrevistas se ha podido obtener
informacion importante que podria dar realce adap@rativa, al mismo tiempo tomar

decisiones frente a varios aspectos negativosugreri encontrados.

Seleccionar una persona idénea en el departamentmlento humano para poder
obtener una integracién y control en el persondéd ysta manera comprometerlos para

que su trabajo sea eficiente.

La cooperativa deberia dar capacitaciones perigdinge a todo el personal, para que
de esta manera puedan ejercer sus actividadesficam@&a logrando asi cumplir con

las metas, objetivos planteados por la entidadbigamdeberian acoger a socios y al
mismo tiempo deberian dar a conocer sus benefigiobligaciones que tienen dentro

de la Cooperativa al formar parte de la misma.
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ENTREVISTA AL GERENTE
Objetivo: Adquirir informacion de la gestion de ddhd de la
cooperativa para determinar el nivel de calidad skxvicio que
preste a sus socios

1. ¢Qué ventajas ofrece a sus socios?

2. ¢Cuales son los objetivos de la cooperativa?

3. ¢Ha cumplido exitosamente la Cooperativa con los fdtivos
establecidos?

4. ¢(Se realiza en la Cooperativa un andlisis de las Ifalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas existentes?

5. ¢Cuenta la Cooperativa con métodos y documentos nea medir el

desemperio del personal? ¢ Cuéles son?

6. ¢Cudles son las estrategias que utiliza la Cooperad para que los

asociados depositen el dinero a plazo fijo?

7. ¢Existe control interno dentro de la Cooperativa?

8. ¢Qué estrategias utiliza la Cooperativa para que n@xistan SOCIOS

inactivos?

9. ¢Qué estrategias utiliza la Cooperativa para dismuir el nimero de




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

clientes y aumentar el nimero de socios

¢, Qué ventajas ofrece a sus socios?

¢, Cuales son los objetivos de la cooperativa?

¢Ha cumplido exitosamente la Cooperativa con los sivos

establecidos?

¢Se realiza en la Cooperativa un analisis de las ffalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas existentes?

¢Cuenta la Cooperativa con métodos y documentos rga medir el

desemperio del personal? ¢ Cuéles son?

¢ Cudles son las estrategias que utiliza la Coopera para que los
asociados depositen el dinero a plazo fijo?
¢ Existe control interno dentro de la Cooperativa?

¢Qué estrategias utiliza la Cooperativa para que n@xistan socCioS

inactivos?

¢, Qué estrategias utiliza la Cooperativa para dismuir el nimero de

clientes y aumentar el nimero de socios?
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ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO
Objetivo: Adquirir informacion de la gestion de ddhd de la cooperativa

para determinar el nivel de calidad de servicio queste a sus socios
1) ¢Posee la cooperativa un organigrama estructural?

st [ ] NO [ ]

2) ¢Ha comunicado la gerencia, de manera clara y comgmsible a su personal
los objetivos de la compafia?

st [ ] NO [ ]

3) ¢Conoce usted que es Control Interno?

st [ ] NO [ ]

4) ¢Existe un control adecuado sobre los diferentesaersos que posee la
Cooperativa?

st [ ] NO [ ]

5) ¢Esta organizado el ambiente de trabajo en forma kgue los empleados se
complemente unos a otros?

st [ ] NO [ ]

6) ¢Ejerce la gerencia control suficiente sobre sus ¢heados para lograr
eficiencia y economia en la operaciones por el cutimpento de los objetivos dg
la organizacion?

st [ ] NO [ ]

1) ¢Recibe incentivos por parte de la cooperativa?

st [ ] NO [ ]

7) ¢Conoce usted lo que es una Auditoria de Gestion Galidad?

st [ ] NO [ ]

8) ¢Se harealizado algun tipo de auditoria dentro dejremio?

st [ ] NO [ ]
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ENTREVISTA A LOS SOCIOS
Objetivo: Adquirir informacion de la gestion de ddhd de la cooperativa
para determinar el nivel de calidad de servicio queste a sus socios

1. ¢Conoce la vision y la mision de la Cooperativa?

S NO [
2. ¢Como califica Ud. los beneficios que presta la qoerativa de ahorro?

EXCELENTE [ | MUYBUENO [ | MALO [ ]

3. ¢Como socio de la cooperativa cree usted que efgmnal se desenvuelve de
una manera adecuada al brindar un servicio?

st [ ] NO [ ]

4. ¢Usted cree que sus ahorros estan garantizados?

st [ ] NO [ ]

5. ¢El horario de atencién al cliente, esta de acordesus necesidades?

st [ ] NO [ ]

6. ¢Se encuentra usted satisfecho con la calidad ds kervicios prestados por la
cooperativa?

St [ ] NO [ ]

7. ¢Considera que dentro de la cooperativa hay prote@mn contra robo, sabotaje
y similares?

st [ ] NO [ ]

8. ¢Cree usted que la cooperativa informa oportunamestsobre los cambios que
se realiza internamente para la obtencién de losrsecios prestados?

st [ ] NO [ ]
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ENTREVISTA A LOS PROVEEDORES
Objetivo: Adquirir informacion de la gestion de ddhd de la cooperativa
para determinar el nivel de calidad de servicio queste a sus socios

1) ¢Los pagos de sus facturas se los realiza a tiempo?
sl [ NO [

2) ¢La cooperativa realiza el pago de sus facturas decuerdo a lo que usted
solicite como pagos en efectivo, transferencias bexjues?

st [ ] NO [ ]

3) ¢Al momento de entregar sus productos usted es atBdo de una manera
cordial?

st [ ] NO [ ]

4) ¢Existe demora en la entrega de comprobantes?

st [ ] NO [ ]
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INTRODUCCION

Las Instituciones Financieras se han constituiddaebase fundamental para
desarrollo econdmico del pais; por lo tanto es @rilial examinar y evaluar
forma como las mismas manejan la calidad en logicées que brindan a |
sociedad, la autenticidad y confiabilidad en lamaspor tal razén es importar
que todas las instituciones realicen en forma pgex@Auditorias de Calidad vy
esta manera pdan contar con una herramienta util; para medigrado de

cumplimiento de las metas y objetivos plantee

La Auditoria de Gestion Calidad es indispensatdea pmedir el grado c
cumplimiento de los objetivosverificando mediante un examen a la [
administrativa de una empresa para conocer laachtiél servicio que brinda y
se cumple con todos los requisitos de un sistemgedgon que se encuentt
establecidas por normas, para llegar al cumplirnidetlas metas establecid

Por lo cualse considera necesario aplicar una Auditoria daed&hlen le
Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltda., lenisma que permitir
verificar el cumplimiento que existe entre |lo pfaraido y lo ejecutado tomant
en cuenta el proceso administrativo, s«ce indispensable la revision de
estructura organica de la Cooperativa, estrategiascedimientos, objetivo
metas, politicas y procesos a través de diversosdo® y técnicas que permit
revisar y analizar cada uno de los aspectos membiany deesta forma alcanzi

el propdsito establecid
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Posterior al andlisis de los aspectos que delimgarcumplimiento de lo

objetivos planteados dentro de la Cooperativa derrdhy Crédito“ANDINA”
Ltda., se ha planteado el siguiente proble; Cuales sonak alternativas mé
viables para que la Cooperativa de Ahorro y Créditalina Ltda, mejore |

calidad de sus servicic

La metodologia empleada para llevar a cabo el ptesebajo investigativo es
tipo descriptivo lo cual permitié analizailinterpretar los resultados obtenidos
la aplicacion de métodos; inductivo, deductivo \aléito, por otra parte le
técnicas de investigacion que ayudaron a recopifarmacion para lograr Ic
objetivos y verificar las preguntas directrices|iiarel correspondiente analisis
las conclusiones y recomendaciones, fueron la\@stse encuesta, observaci
directa y andlisis documental. La tesis se encaeastructurada por tr

capitulos, los mismos que contienen la siguierftarimacion

El Capfulo I, contiene el marco tedrico todo lo relacidmaa Gestiol
Administrativa y de Calidad, Cooperativas, Contritérno, Auditoria, Auditori
de Gestion de Calidad y todos los procedimient@ssgudebe utilizar para aplic
en las organizaciones, ades de los beneficios que se obtiene mediant

aplicacion de la misma en las organizacic

En el Capitulo Il, se refleja la interpretacion ly amalisis de los resultad
obtenidos a través de la aplicacion de las entesvial gerente, las encuestl
personal administrativo, socios y proveedores dé€daperativa, ademas |

respectivas conclusiones y recomendacit

En el Capitulo Ill, consta la aplicacion de la pregta, es decir; contiene
desarrollo de la practica de la Auditoria de Caljdan la Cooperativa de Ahorrc
Crédito “ANDINA” Ltda.,
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1. FUNDAMENTACION TEORICA SOBRE EL
OBJETO DE ESTUDIO

1.1Antecedentes Investigativos

En el trabajo investigativo realizado por las aagoMaritza Yolanda Balse:
Lema yCaisaguano Bungacho Norma Cec en su parte pertinente obtuvier
resultados favorables para la entidad, con el tefkaitoria de Gestion a |
Corporacion de desarrollo Socio y Financiero Pakamy ya que tras €
desarrollo del mismo se sugiere capacitacion@emonal administtivo con el

objetivo de mejorar el servicio y satisfaciendoriasesidades de los client

El tema de investigacion realizado por las autéiamirano Norofia Patrici
Elizabethy Yanez Iza Viviana Elizabeth, con el temi Auditoria de Gestion €
la cooperativa de Ahorro y Crédito San FranciscalLtddujeron que la empre
necesita mejorar el control de los procesos en gadale sus areas para optim

recursos.

Otro tema desarrollado realizado por las autorasr@z Pamela y Caizagua
Sanda con el tema Auditoria de Gestion vieron la nelzes de dar
capacitaciones periédicamente a todo el persoagd, que de esta manera pue
ejercer sus actividades con eficiencia logrando ashplir con las meta
objetivos planteados por la entic también deberian acoger a socios y al mi
tiempo deberian dar a conocer sus beneficios, igaitibnes que tienen dentro

la Cooperativa al formar parte de la mis
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1.2 Categorias Fundamentales

Parael presente trabajo investigat se utilizé las siguientes categor
fundamentale:

Grafico No 1.1
Categorias Fundamentales

GESTION ADMINISTRATIVA'Y DE CALIDAD

COOPERATIVAS

CONTROL INTERNO

AUDITORIA

AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD

Fuente: Anteproyecto de Tesis
Elaborado por: Las Investigadoras
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1.3 Marco Teobrico
Gestion Administrativa y de Calidac
1.3.1 Gestion

La Gestiones la actividad que desarrollan los directivos ersemo de ur
empresa u organizacion. Son encargados de conseguir un nivel adecuad
eficiencia y productividad. Su grado de efectividad no viene odgwdr sus

esfuerzos personales sino por los resultadc alcancen.

1.3.1.1 Definicion de Gestic

Para el autor STONER J, Wanke 2001 defire: “La gestion como todas |
actividades de una organizacién, mediante el csabgwa la obtencion ¢
recursos, ademdas el desarrollo de una estrategeaatofa que controle |
supervivencia que implica el establecimiento deasst objetivos, asi coma
evaluacion de su desempefio y cumplimiento comédidiad de obtener eficient
y efectivos resultados a corto, mediano y larga@lgue permita cumplir con

mision, lograr los objetivos y alcanzar la visi@ld empresa”. (pag. £

Segun IVANDEVICH, John M. 2004 dice “La gestibn es un proceso (
comprende determinadas funciones y actividadesdéd®s que los gestores del

llevar a cabo a fin de lograr los objetivos dertgeesa”. (pag. 1.

Para las investigadoras, la gestidon todas las diligencias que realiza cada
de los integrantes de una entidad u organizaciGnfuaciéon de lograr lo
objetivos y metas planteadas; la gestion es imptporque ayuda a contro

gue cada gestor realice sus actividades de unaranadeuada.
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1.3.1.2 Objetivos

» Conocer el negocio y a las personas involucr
» Ser realistas e insisten

* Seguimiento del desempe

* Expandir las capacidac

+ Conocer sus limitacion

1.3.1.3 Importancia de la Gesti

La gestion es importante porgLayuda a manejar una empresa cor
cumplimiento de varios procesos administrativosiumentales y muy precisos

través de los cuales es posible convertir los sesude la empresa en produc

Entender la gestién a la luz de planificar, ejegudirigir, controlar y evalua
provee una vision bastante elemental, que dejadteuna diversidad de aspec
involucrados en la coordinacion de grupos humanascuyrsos limitados pa

alcanzar obijetivos.

1.3.1.4 Tipos de Gesti

» Gestion Tecnologice-Es el proceso de adopcidn y ejecucion
decisiones sobre las politicas, estrategias, plgrasciones relacionad

con la creacion, difusion y uso de la tecnolc

» Gestion Socia- Es un proceso completo de acciones y tome
decisiones, que incluyeesde el abordaje, estudio y comprension d
problema, hasta el disefio y la puesta en practigaapuesta
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» Gestion de Proyecto-Es la disciplina que se encarga de organizar

administrar los recursos de manera tal que se poederetar todo ¢
trabajo requerido por un proyecto dentro del tiengpdel presupuest

definido.

* Gestion de Calidad- Es el conjunto de_ accioneplanificadas y
sistematicas, necesarias para diconfianza adecuada de que un prodi

0 servicio va a satisfacer los requisitos de cel

1.3.2 Gestion Administrati\

1.3.2.1 Definiciéon de Gestion Administrati

Segun LUNA, Norma. 200 define a lagestion administrativa comwn
“Conjuntode acciones mediante las cuales el directivo dakasus actividades
travées del cumplimiento de las fases del procesmirastrativo: Planeal

organizar, dirigir, coordinar y controlar” (pag.

Para GOMEZ, Giovanny. 200: manifiesta que la gestibadministrativa es
“Aquella que se relaciona con la toma de decisienda entidad con el objeti
de maximizar los beneficios, recursos y crecimiemmmpetitivo de I

institucion.” (pag. 2¢

Para las tesistas, la gestion administrativa sargaal controlar cada una de |
actividades que se realizan dentro de una enticdaa,el objetivo de mejor:
politicas y procesos que tengan falencias, es daeimo vayan de acorde con
metas de la organizacion; a la vez la gestion adtrativa va anizando errores

y proponiendo posibles soluciones a ser aplicgara llegar al objetivo dese:
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1.3.2.2 Objetivos de la Gestion Administral

» Suministrar informacion necesaria para las actoedade planificacior
evaluacion y contrc

» Participaren la toma de decisiones estratégica tactica yatipe

» Contribuir de una manera adecuada Yy eficiente dagiprocesos de tig
administrativo de fortalecimiento institucional seacordes con |
necesidad de la institucion en pro del bienestalr lyuen funcionamientc
de la misma

* Generar una planeacion eficiente y eficaz en laiadon, administracio
y ejecucion de los bienes y servicios de una Edi:

* Aumentar los resultados de la Organizacion a traeésonseguir nivele
superiores de satisfaccién de sus usuarios. Rethgicostos internc
innecesarios

» Desarrollar y administrar diferentes politicas ygramas para de es

manera poder brindar a estructura administrativa a empleados cag

1.3.2.3 Importancia de la Gestion Administrati

La gestibn administrativa en una empresa es urosdiactores mas important
cuando se trata de montar un negocio debido a €juslld dependera el ¢o que
tenga dicho negocio o empresa. Desde finales d& 3IX se ha tomado |
costumbre de definir a la gestion administrativaé@minos de cuatro funcion
gue deben llevar a cabo los respectivos gerentagsalempresa: el planeamier
la organizaion, la direccién y el control, desempefiada pa&tarchinar y logra

objetivos manifestados mediante el uso de sereamosry de otros recurs

1.3.3. Gestién de Calid:

La gestion decalidac es un tema de recientkesarrollg ahora ya no se pue

hablar de hacer las cosas bien sino mantennivel de calidad adecuado dura
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la realizacion de uproductc o servicia El uso decada una depende del ares

gue sé este trabajando. Anteriormente se creialajumlidad era demasia
costosa y por eso influia en las ganancias prodsgubrla empres. Ahora se

sabe que el buscar la calidad resulta en una bajasecostosde lasempresay

una mayor gananci

1.3.3.1Definiciéon de Gestién de Calid:

MARTIN, José Simoén. 199 define “La Gestion de Calidad es una filos
adoptada por organizaciones que confian en el caanl@ntado hacia el cliente
que persiguen mejoras continuas en sus procesnesdi&sto impca que su
personal (Profesorado y Personal de Administragi@ervicios), también puec
tomar decisiones.”. (pag. !

TERRY, George. 20, La gestion de la calidadson aquetonjunto de norme
correspondientes a uiorganizacionvinculadas entre si y a partir de las cuale
que la empresa u organizacion en cuestion podraingdrar de maner
organizada la calidad de misma. La mision siempre estara enfocada hac
mejora continua de la calid’. (pag. 15)

Para las autoras, la gestion de calidad son toolgidocesos administrativ
inmersos en el funcionamiento correcto de una dzgaion, tiene como objetiv
principal optimizar recursos. Brindar un serviciaceite al cliente y satisfac

las necesidades de los clier

1.3.3.2 Objetivos de Gestion de Cali
Los objetivos de la gestion de calidad :

» Conocer y satisfacer las necesidades de los dis

* Lograr mantener a los clientes y atraer clientevaos.
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Mejorar la imagen de la empresa y aumentar su mmgotaon.
Disminuir los co<os

Aumentar los beneficic

Aumentar la competitivida

Optimizar los proceso

Apostar por la prevencidén y mejora contin

Investigacion y aportacion de nuevas tecnolog

Aumentar y canalizar la informacién y formaci

Potenciar la iniciativa y la responsabilit.

Lograr la participaciole implicacionde todos los departamer

1.3.3.3 Principios

Enfoque global de direccion y estrategia de lamiggeion

Propésito estratégico de la organizacion (mision) Qbjetivos
Estratégicos.

Vision compartida de los miembros de la organiza

Clima organizativo positiv

Sistema de aprendizaje organiza

Asignacion de los recursos neces:

Disefio de la organizacion que facilite la eficacla eficienci

Atencion a la satisfaccion del usuario/benefic

Liderazgo y compromiso de la cccion con la calidad

Participacion y compromiso de los miembros de ¢moizacior

1.3.3.4 Caracteristic:

Un seguimiento estadistico de los resultados aidenia ser posible p
departamento, para valorar el éxito del prog

Cumplir con losplazos de entrega convenidos con el clit
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» Disponer de una atmosfera de cordialidad y traisfaatorio cor

proveedores y cliente

« Conseguir una mejora creciente de los resultadwsoaaicos

* Aumentar la propia capacidad de produccién reddaigmcgresivamente
las ineficacias en los tiempos muet

* Aumentar la satisfaccion personal de los empleddda empres

» Crear una actitud para dar preferencia a la calaencima de |
productividac

» Detener los errores antes de que suc

1.3.4 LasCooperativa

Una Cooperativa es una sociedad organizada volameante por un grupo
personas para servirse a si mismas y a la comur Su desarrollo tiene con
base la ayuda mutua, y la determinacion de queaties trabajaran juntos pe

el bien comun.

1.3.4.1 Definicion de las Cooperativ

ParaRamirez, José2007, dice Las Cooperativas son asociaciones abiert
flexibles, de hecho y derecho cooperativo, de lanBmia Social y Participativ
autonomas, de personas que se unen mediante ws@rpa@cuerdo voluntari
para hacer frente a sus necesidades y aspirac econOmicas, sociales
culturales comunes, para generar Bienestar intego&ctivo y personal, por
medio de procesos y empresas de propiedad elegggipnadas ' controladas

democraticamente(pag. 67)

BASANES, Juan Carl. 1979, dice: “Una cooperativa es una asociac
auténoma de personas que se han unido de formatankipara hacer frente
sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sogialeurales comunes, p

medio de una empresa de propiedad conjunta y détic@nnte controlada”.
(pag.25)
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Para las investigadoras, la cooperativa es un stinple personas asociadas e
si con el objetivo de prestar bienes o servici@sa satisfacer las necesida

colectivas de la socied:

1.3.4.2 Origen de las Cooperati

En los lejanos tiempos de la prehistoria, los h@sivian reunidos en pequei
comunidades, aisladas y separadas unas de otraEscE® no se conocian |
conflictos sociales, las luchas de clases, ni problemas senild@ara vivir e
perfecta pz y armonia, los hombres les bastaba con esa solidaridad esga

que forma parte de su proj naturaleza.

La inteligencia es el arma mas poderosa del honmbeeiante ella se apodera
las fuerzas naturales, las domina y las pone a sucgenide la misma mane
surgieron las cooperativas, que son organizaciones ideadas piotdbgencia
humana para aprovech. eficazmente esa gran potencia espiritual que ¢

cooperacion.

Una de lasprimeras experiencias cooperativdata de 1844, cuandoos
problemas llegaron despueés, con el avance detlarihisal complicarse cada v
mas las relaciones economicas y sociales. Asi, uen ldia los hombres

encontrarondivididos en amos y esclos, ricos y pobres, poderosos y débile:
fue a partir de ahi qu los esclavos, los pobres y los débiles comprenalita

necesidad de unirse y apoya mutuamente.

1.3.4.3 Importancia de las Cooperativ

Es importante ya que permite a las organizacit perfeccionarse cada vez n
hastallegar a constituir una cooperacion, para creatiasimnes de personas

unen susrecursos individuales para satisfacer necesidamtasres a ellas. Y as
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por ejemplo, si losintermediarios encarecen los articulos de conswaonas

personas se asoci: cooperativamente, instalan un almacén y adquieses
mismos articulos a mejor precic en condiciones de calidad mas satisfacto
creando asi lo que se conccomo cooperativa de consumo; igualmente, Si
agricultores son victimas de las maniob monopolistas, se unen, form
cooperativas agrarias y comercializan e industaali por si mismos su
produccion, obteniendo también mejores precios jpmae coidiciones de pagc

Por ello, si las personas no poseen los recursaspaducir sus productos d

consumodeben actuar en equipo, lo cual se logra por niglias cooperativa

1.3.4.4 Tipos de Cooperativ.
Podemos mencionar las siguient

* Prestacion de Servicic.- Son cooperativas de servicio las que tengar
objeto distribuir los bienes y proporcionar semscide toda indole
preferentemente a sus socios, con el propdsitoajeran sus condicione
ambientales y econOmicas y de satier sus necesidades familiar

sociales, ocupacionales o cultur:

* Produccion.- Son aquellas que se dedican a la produccién, comgnia,
distribucion, transformacion de bienes, producteenyicios relacionadc

con la eplotacion de productos del n.

* Proteccion Socie (Funerarios, Farmacia, Servicios Populares

Solidarios, entri otros).

» Transporte (Transporte Publico de Pasajeros, Transporte deyaC

TransporteFluvial, Transporte Aéreo, Transporte Turistic

e Consumo(Compra y Venta de Productos para Asociados y Tesade le
Cooperativa)
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* Ahorro y Crédito.- Se denominaran cooperativas de ahorro y credit

cooperativas de servicio que tengan por objetooipiexclusivo brinde
servicios de intermediacion fineiera en beneficio de sus soc (Ahorro

y Crédito entre los Asociado:
* Vivienda (Construccion de Vivienda para Asociadc

1.3.4.5 Funciones

e Aprovechar los descuentos de compras al mayor gerdons productos
sus miembros ¢ los costos de adquisicibn aumentando sélo en
pequefia porcion para cubrir los gas generales de operacic

* Aumentar indirectamente el salario de los asocie

» Distribuir las ganancias entre sus socios de aouarth proporcién d
compras que h realizado cada socio.

» Desarrollar diversas areas para todos aquellosebigue pueden s

adquiridos en mejores condiciones para el consumr

1.3.4.6 Principios de Cooperativisr

Se denomina principios de cooperativismo a lasdoaselamentaleque rigen o

manejan La constitucion y toda la vida de las coatpas

* Libre Membreci

» Control Democratico de los Asocial

» Justicia Distributiv

* Autonomia e Independen

* Asamblea General de Soc

» Educacion, Formacion e Informacién Coopera
* Integracion Cooperati

* Interés por la Comunid.
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1.3.6.7 Integrantes

Esta integrada con un minimo de cinco soc

» Coordinador General: Encargado de analizar y discutir las propueste
las diferentes coordinaciones, tomar las decisionesasnAsambleas
velar por su cumplimient e informar sobre las diferentes las activide

desplegadas en la Cooperati

» Coordinador de Administracién: Se encarga de presidir las reunione:
la Coordinaciéon General, administra los recursos deolaperativa

trabaja conjuntamente ci otras coordinaciones.

* Coordinador de Vigilancia y Control: Encargado de ejercer
supervision de todas las actividades de la sociedad e inspeccigue

todoslos recursos de la cooperat se administre de la mejor man

» Coordinador de Ahorro y Crédito: Encargado de manejar los ahorros

la Cooperativa

e Tesorero: Persona encargada de administrar los recursoscieras de l¢

organizacion

» Secretario de Actas Encargado de llevar un registro de todas

Asambleas(ordinarias y extraordinarias) de la cooperz

1.3.5 Control Internc

El Control Interno es un proceso que lleva a cabdlta Direccion de un
organizacién y que debe estar disefiado para darsegaridad razonable,
relacion con el logro de los objetivos previamesgtablecidos en los siguien

aspectos basicos: Efividad y eficiencia de las operaciones; confialiticdie los
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reportes financieros y cumplimiento de leyes, narnyaregulaciones, qu

enmarcan la actuacién administrat

1.3.51 Definicion de Control Intern

AGUIRRE, Juan. 20(, expresa que “atontrol interno es cualquier accion ¢
lleva a cabo una persona para aumentar la prothbadbitie que se logren las ias

y objetivos propuestos”. ag.74).

Seguin ESTUPINAN, Gaitan Rodric 1998, define que €l control internc
comprende el plan dorganizacién y el conjunto de métodos y proceditoi
que aseguran que los activos estén debidamentegios, que los registr
contables son fidedignos y que la actividad dentadad se desarrolla eficazme|

segun las directrices marcadas por Iministracion” (pag.78).

Para las tesistas, el control interno es un prorekgpensable ya que permite
seguimiento a las actividades que se realiza deettma entidad con la finalid

de dar cumplimiento en los objetivos propue

1.3.5.2 Inportancia del control intern

Cuanto mayor y compleja sea una empresa, mayorladaraportancia de u
adecuado sistema de control interno. Pero cuantames empresas que tier
mas de un duefio muchos empleados, y muchas @ebsgadas, es necese
contar con un adecuado sistema de control intefiste sistema debera
sofisticado y complejo segun se requiera en funcié la complejidad de
organizacion. Con las organizaciones de tipo madional, los directivo
imparten 6rdenes hacia s filiales en distintos paises, pero el cumplimied&
las mismas no puede ser controlado con su patidp frecuente. Pero si ¢

fuese su presencia no asegura que se eviten laefa Entonces cuanto mas
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alejan los propietarios de las operaes, mas necesario se hace la existenc

un sistema de control interno adecuadamente agtadict.

1.3.53 Objetivos de control interr

* Promover la efectividad, eficiencia y economiaandperaciones vy |
calidad en los servicic

* Proteger y conservar los recursos contra cualgeietida, despilfarrc
uso indebido, irregularidad o acto ile

e Cumplir las leyes, reglamentos y otras normas gameentales

» Elaborar informacion financiera valida y confialjpeesentada col
Oportunidad

* Promover la efectividad, eficiencia y economiaandperaciones y, |
calidad en los servicio

1.3.54 Sistemas de Evaluacién del Control Intel

Para la evaluacion del control interno segun el \danle Auditoria de Gestic
publicado pord Contraloria General del Estado, se utiliza dogrsétodos entt

los mas conocidos los siguien

Direccion, usuarios, Auditores internos Conjunto geocesos incluyend
practicas, procedimientos, politicas y estructuweganizacionales Operacior
efectivas y eficientes confiabilidad y integridadspibnibilidad de informacio
financiera confiable cumplimiento de leyes y regidaes Dominios
planeamiento, organizacion adquisicion, e implaatgc entrega, soporte

monitoreo.

» Cuestionario- Consise en establecer una serie de preguntas estruct

de modo que la respuesta afirmativa a la mismatitwye una fortaleza d
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control interno y la negativa a una debilidad. e rsecesario a mas
poner la respuesta, se puede completar las misoasexplicaciones
adicionales en la columna de observaciones enestonario o en hoja

adicionales.

También es conveniente de que antes de estrualramestionario €
auditor conozca los procedimientos que utilizanigpeesa para ejecutar |
transacciones con el fin de que formule preguntesseptibles de s

aplicables eliminando aquellas con reestaNA (no aplicables.

Descriptivo Narrativo.- Consiste en la descripcion detallada de
procedimientos mas importantes y las caractersstieh sistema que e
evaluando. Estas explicaciones se refieren a faasioprocedimiento

registros, fomularios, arctvos, empleados y departamer

Ademas se realiza a través de una entrevista sofuteionarios responsables

ejecutar una actividad y se va detallando de fonaaativa los procesos

utilizan para ejecutar, controlar o contalar las transacciones en la emprt

departamento, seccion, o cualquier puesto de

1.3.55 Métodos del Control Interr

Los métodosde control interno so

Método SAC- Conjunto de procesos, subsistemas cuyo obj
organizacional del control interno es examinar tpasgeoperaciones se
efectivas y eficientes y de esta manera emitirmés confiables que de
cumplimiento a las leyes. Este método esta enfocadwonrolar la
Tecnologia informética que se utiliza para el defla de las actividade

de la organizacio
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* Método COBY.- Conjunto de procesos, procedimientos, politice

estructuras organizacionales con el objetivo deifie@r que las
operaciones sealfectivas, eficientes y confiables que den cumplittuea
las leyes su dominio principal es el planeamiermoganizacior

adquisicion, e implantacion, soporte y monitol

* Método COCO- El resultado de este método conciso y dinar
encaminado a mejorl control, el cual describe y define al control

forma casi idéntica a como lo hace el modelo C

* Método COSO- Es un proceso efectuado a la junta directiva @éatiaad,
por la administracion y por otro personal disefjgai@ proporcionar a
admnistracion un aseguramiento razonable con respétdgro de los

objetivos.

Componentes del control Interno segun el Métod&C

a) Entorno de Contrc

Para el manual de Auditoria de Gestion publicadolgp@ontraloria general d
estado expresa qUu'El nudcleo de una entidad es el personal (sus uatrd
individuales incluyendo la integridad, los valokgcos y profesionalismo) y

entorno en que trabaja que es el que estimuldwentia las tareas del perso
con respecto al control de sus vidades. El personal resulta esencia de cual
entidad al igual que sus atributos individualesstituyendo el motor que

conduce Yy la base sobre la que todo descansa. liérte de control tiene gre
influencia en la forma que son desarrollada: operaciones se establece
objetivos y estiman los riesgos, asi como tienkEgid@ con el comportamien
con los sistemas de informacion y las actividagesdnitorec

Los elementos que conforman el entorno del costo
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Integridad y Valores Eticos.-cualidad de la gerencia para crear un cl
corporativo que demuestre la integridad de los adktnadores y s

compromiso con los valores éticos y mor:

Autoridad y Responsabilidad- Se refiere a la autoridad
responsabilidad que se delega ersonal, donde tienen muy claro

deberes y obligaciones, no tomarse atribucionesque compete

Estructura Organizacional.- se refiere la forma como se encuel
organizada la organizacion sea en forma verticdlotizontal, dond:
precisa sus ars clave de autoridad y responsabilidad, y por emdeana
adecuado de comunicacién para el normal desenvielvin de la:
actividades.

Politicas de Persona- Las politicas de personal son establecidas p
institucion de acuerdo a sus necesidadewliticas de cada pais don
establece los niveles de integridad, comportamgeéticos, y competenc
gue se espera de ellos; pero también se relaciomarias acciones ¢

contratacion, orientacion, formacion y evaluaci

b) Evaluacion de Riesg:

Consiste en la identificacion y el andlisis de fastores que podria afectar

consecucion de los objetivos a base del cual srdietan la forma en que |

riesgos deben ser subsanados, implica el manejoiedgjo relacionado por

informacion que gnera y que puede incidir en el logro de los olgstide contro

interno en la entidad; este riesgo incluye evemtasrcunstancia que pued

afectar su confiabilidad de la informacion sobre aatividades y la Gestion g

realiza la direccion y admirtracion.

c) Actividades de Contr

98



A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.,

ANDINA 142"
Las actividades de control consisten en politicggocedimientos establecid

dentro de la empresa con el propésito que estg®sicgones sean emitidas

cumplidas por la alta gerencia y por el personalaso qudes integrer

Tipos de actividades de contre

* Andlisis Efectuados por la Direccior- los resultados obtenidos
analizan con los presupuestos, previsiones, lagdtages de ejercicic
anteriores con el propdsito de evaluar con quenosgeestalialcanzando

los objetivos especificos y generales de la insth

» Gestion Directa de Funcion por Actividades- los responsables de |

diversas funciones revisan los informes sobredesltados alcanzad

* Procesos de Informacior- Se realiza una dSer de controles pal
comprobar la exactitud, totalidad y autorizacion lde transaccione

realizadas por la institucion o el area audit

» Controles Fisicos- los controles fisicos se deben realizar para clami
los activos fijos, inventarios para les de baja cuando sea necesario

trabajar con objetos obsoletos que retaran elrorento de la empres

* Indicadores de Rendimientc- los indicadores de rendimiento permi
visualizar a la alta gerencia el buen o mal des@mpgie se estan dan
en cada area y permitird tomar controles sobre acgefjoe esta

descendiendo su desemp

* Segregacion de Funcione- Es con el propoésito de reducir el riesgo
se cometan errores o irregularidades en las taease delegan al a |
empleados. Se rlizan actividades de control con el afan de afrotda
riesgos relacionados con las acciones de cadaidactivimportante

tomando en cuenta la relacién de estas con el gsode evaluacion ¢
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riesgos y si son apropiadas para asegurar quéréasrite: de la direccion

se cumplan.

d) Informacién y Comunicacié

La informacion y comunicacion estad constituida pms meétodos y registrc
establecidos para registrar, procesar, resumirfaniar sobre las operacion
financieras de una entidad. La calicde la informacion que brinda el siste
afecta la capacidad de la gerencia para adoptaialees adecuadas que permi

controlar las actividades de la enti

e) Supervision

Es necesaria una supervision de los sistemas deokcamerno evaluandoa
calidad de su rendimiento mediante el surgimient las actividades c
supervision continua. Los sistemas de control mter su aplicacion permaner
evolucionan, por lo que la direccion tendra queheinar si el sistema de cont
interno es en tam momento adecuando y su capacidad de asimilandesos
riesgos; el proceso de supervision asegura queomdrot interno continu

funcionando adecuadamel

f) Limitaciones de un Sistema de Control Inter

La limitacion de un sistema de control iino como: Ningun sistema de cont
interno, por mas detallado y estructurado que m@age por si solo garantizar

cumplimiento de sus objetivt

Debido a sus limitaciones inherentes, el contr@rito solamente puede brinc
la seguridad "razonabl de que el objetivo se logre; estas limitacionekiyen
» La direccion de la mayoria de los controles haktigpe de transaccione

repetitivas en lugar de excepcione

100



A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.,

ANDINA r.a
» El error humano debido a malentendidos, descuidatga

» La potencialidad de ul colusidbn que pueda evadir los controles

dependen de la segregacion de funcic

En cuanto al primer factor, debemos tener en cugueael costo del control t
puede ser superior al valor de aquello que esédcsaj control. Por lo tanto, si |
control se descarta por no ser, en los términosicadus, cost-beneficioso
pueden producirse errores o fraudes en aquellgpgu@o ser cos-beneficioso
no se controla.

El segundo factor esté relacionado con el hechguddos controles se estable:
para las transacciones repetitivas y no para loaesdinario. Cuando |
extraordinario surge, existe la posibilidad de guesistema de control no se
coémo responder, y no nos estamos refiriendo soleneselo automatizado o a |
normas, sino tambiéal comportamiento de las personas frente a unacsdta nc
esperada.

El tercer factor se explica por si mismo, por ddluse entiende el hecho por
cual dos o0 mas personas se ponen de acuerdo pHea un control cuy
cumplimiento depende de esteersonas. Si el control se basa en la oposicic
intereses contrapuestos y las personas que tiestes mtereses se ponen
acuerdo para cometer un fraude, no ejecutandonéiat@ violandolo adrede, r
hay sistema de control interno que sea inviable en cuanto a su prevencio

deteccién inmediata; si es posible que lo detemteposterioridar

1.3.56 Categorias de Control Intert

Las categorias de control permiten al auditor medirgrado de control en
documentacion al momento evaluar y revisar las mismas, cabe recalcar qu
categorias de control son establecidas por el deadétor dependiendo de <

necesidades.

101



A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.
ANDINA 1102

Categorias de Control Significad
« ALTO.- El control en las cuentas que tienen influenciaggesitan un

maya Revision y cuidado en su monitor

e MEDIO.- Son aquella cuentas que tienen riesgo moderado pe
necesitan de t monitoreo de control; para identificeircumplen o no co

las normas de Corporacion.

* BAJO.- Son aquellas cuentas que no es necetener mucho énfasis t

Su revision pero no quiere decir que no sean irmptat

1.3.6. Auditoria

La auditoria es la parte administrativa que remrtasel control de las medid
establecidas. El término auditoria, en su acepgias amplia, significverificar
que la informacion financiera, administrativa y @monal que se genera

confiable, veraz y oportur

1.3.61. Conceptos de Auditia

TAYLOR, Donald.198¢ manifiesta que la auditoria "Es proceso sistematic
gue consiste en obteneievaluar objetivamente evidencia sobre las afirnmes
relativas a los actos y eventos de caracter ecawdroon el fin de determinar
grado de correspondencia entre esas afirmaciolusscyiterios establecidos, pe

luego comunicar a las personaseresadas". (pag. 30)

COOK, Winkle. 199¢, La auditoria es "un proceso sistematico para obtgi
evaluar de manera objetiva las evidencias relademacon informes sob
actividades econOmicas y otros acontecimientosicglados. El fin del proces
consste en determinar el grado de correspondenciaagenido informativo co
las evidencias que le dieron origen, asi como ohétr si dichos informes se h
elaborado observando principios establecidos parase". (pag. ¢
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Por lo que la Auditda es un analisis que se realiza a todos los regist
actividades ejecutadas en un periodo, determinkEnderacidad y autenticidad
todos los procesos; con la finalidad de emitir oforime y dar soluciones

inconvenientes que se hayan susci en la organizacion.

1.3.6.2 Importancia

Se considera imprescindible dar a conocer la irapora de la Auditoria, por
que a continuacion se sefala lo siguie
» Evalla la descripcion de la deficiencia encontraldes, causas di
problema, lasconsecuencias del bajo rendimiento encontrado pei
posible su cuantificacion, como también los posibleorrectivos

convenientes a muy corto plazo y de manera opa

» Descubre posibles irregularidades cometidas eneskrdpefio de e

actividades.

1.3.6.3 Objetivos

* Averiguar el grado en que se cumplieron los plamegjados
* Reuvisar, evaluar la estabilidad, suficiencia y @ion de los controle
operativos, contable- financieros.

» Determinar si los bienes del activo estan regissgdproteidos

1.3.6.4 Alcance

El alcance de la auditoria sera en base a la irftion que se proporcione, ya ¢
para obtener la informacién se requiere contar toata la colaboracién d
personal que labore en ella, para poder emitir nforme se debe obten

evidencias acerca do que se va a decir o recomendar para que estaanejoor
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lo que estd afectando y debe ser eliminado. Estoedtizara en base a

informacion contable, financiera y administratiea; la utilizacion, manejo de |

diferentes recursos.

1.3.6.5 Finaldad de la Auditori:

Los fines de la Auditoria son los principales aspebajo los cuales su objeto

observado. Dentro de los mas importantes podensusibie los siguiente

. Indagaciones y determinaciones sobre los estatoxieros
. Indagaiones y determinaciones sobre el estado patrirt

. Indagaciones y determinaciones sobre el estil

. Descubrir errores y fraud

. Prevenir los errores y fraut

o 01~ W DN PP

. Estudios generales sobre casos especialesctahax
a. Examenes de aspecfiscales y legales
b. Examen para compra de una empresa (cesion patal)
c. Examen para la determinacion de bases de ostde prorrateo, entre

otros.

1.3.66 Tipos de Auditori

* Auditoria Interna. - La auditoria interna es un servicio creporta al mas
alto nivel de la direccién de la organizacion ynéecaracteristicas (
funcién asesora de control, por tanto no puedesbedener autoridad ¢
linea sobre ningun funcionario de la empresa, @&poién de los qu
forman parte de la plar de la oficina de auditoria interna, ni debe
modo alguno involucrarse o comprometerse con la&agpnes de Ic

sistemas de la empre.
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Auditoria Externa.- La auditoria externa se puede definir como
servicio publico prestado por profesionacalificados en contaduria, g
consiste en la realizacion segun normas y técrespecificas, de ur
revision de los estados financieros de la empreday de expresar ¢
opinion independiente sobre si tales estados pEEsetdecadamente la

situacidonecondmice

1.3.6.7 Clasificacion de la Auditia

Auditoria Financiera.- Es un proceso cuyo resultado final es la emi
de un informe, en el que el auditor da a conoceog@nion sobre i
situacion financiera de la empresa, este procesoesoposite llevarlo a
cabo a través de un elemento llamado evidenciaud#oaia, ya que ¢

auditor hace su trabajo posterior a las operacidada empres

Auditoria de Gestion- Es el examen objetivo, sistematico y profesic
de evidencias, realizado con fin de proporcionar una evaluaci
independiente sobre el rendimiento de una emppesgrama o activida
planificadas con anterioridad, orientada a mejtrafectividad, eficienci
y economia en el uso de los recursos, para fadéittoma de decisnes
por quienes son responsables de adoptar acciomasntes y mejorar s

rendimiento.

Auditoria de Aspectos Ambientales- La Contraloria General del Esta
podra en cualquier momento, auditar los proceditogede realizacion

aprobacién de los estios y evaluaciones de impacto ambiel

Auditoria Computacional.- Es un examen y validacion de los controle
procedimientos utilizados por el area de infornaatacfin de verificar qu
los objetivos de continuidad de servicio, confidaeldad, segudad de la

informatica y la integridad y coherencia de la infacion se esté
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cumpliendo satisfactoriamente y de acuerdo a lamatwva vigente

(interna y externa

e Auditoria de Obras Publicas o de Ingenierie-: Evaluara la
administracion de las obras construccion, la gestion de los contratis
el manejo de la contratacion publica, la eficacea Ids sistemas ¢
mantenimiento, el cumplimiento de las clausulastrestuales y lo:
resultados fisicos que se obtengan en el prograpr@yecto especific
sometido a exame

e Auditoria Administrativa.- Es el revisar y evaluar si los métod
sistemas y procedimientos que se siguen en todatasas del proce:
administrativo aseguran el cumplimiento de pol#jgalanes, programe
leyes y reglas que puedtener un impacto significativo en operacién
los reportes y asegurar que la organizacion log esimpliendo )

respetando..

1.3.7. Auditoria de Gestion de Calid

1.3.7.1. Concepto de Auditoria de Gestion de Cali

Segin MALDONADO, Miltor. 2000, auditod de gestion de calidaes
"aprovechar al maximo el resultado de estudios oifsp@s que proporcione
informacion detallada, lo cual permite incursionan confianza en el analisis
informacion gubernamental, apoyada con Indicaddee&estiérque faciliten la
evaluacion de desempefio”. (pag.,

SANTILLA, Juan Ramédn. 200 auditoria de gestién de calidads el examen
critico y objetivo que evaluar lo adecuado y apdpide los sistemas de con
gerencia, programas, actividades o segm operativos de una organizacis
identificando objetivos, politicas y procedimientamgn no definidos y criteric

para la medicién de los mismos, con la finalidadndermar sobre la utilizacior
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de manera economica y eficiente de los recursok damprisa, para reducir

costos y aumentar rentabilidad ". (pag

Para las Investigadoras la Auditoria de Gestiodkdad es un estudio de toc
las actividades que se desarrollan en diferentgsremas con el objetivo «
evaluar e informar la efectividecon la que son utilizados los recursos, pal

cumplimiento de las metas y objetivos plante

1.3.72. Importancia de la Auditoria de Gestion de Cald

La Auditoria de Gestion pasa a ser hoy en dia emezhto vital para la gerenc
ya que le permé a los altos directivos conocer los problemas @ticos Yy
sociales, ellos puedan llegar a tomar decisionesndmra, generando en

empresa un saludable dinamismo que la conducesearitente hacia las me:
propuestas. Esta Auditoria se encuentra ionada con las caracteristic
estructurales y funcionales del objeto de ese mst{@npresa), por lo que :
ejecucion requiere de una guia que se adapte @takciones existentes y qt
sin limitar la independencia y creatividad del aoidile permia lograr una
sistematicidad y orden que le haga obtener los neejesultados en el perio

mas breve posible.

1.3.7.3. Alcance de la Auditoria de Gestion de Cali

La Auditoria de Gestion puede abarcar a toda entdparte de ella, es dec
puedeacoplarse a un proceso, una actividad, un gruppdeciones, et

Pero el alcance también comprende las cobertu@segciones recientemet
ejecutadas o en ejecucion, denominadas operacongsnte.

1.3.74. Objetivos de la Auditoria de Gestidée Calidad

Entre los mas importantes tenen
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 Examinar los aspectos administrativos de la ingttu para evalua

diagnosticar y sugerir mejor

* Promover la optimizacion de los niveles de efici@neficacia, economii
calidad e impacto de la Gestipublica.

* Determinar el grado de cumplimiento de objetivasetas

 Promover el aumento de la productividad, procurando correcte
administracion del patrimonio, es decir utilizarad manera eficiente ¢

recursos econémice

1.3.75. Caracteristicas ¢ la Auditoria de Gestion de Calidad

Las caracteristicas de la gestion de calidac

Propdsito.- Evaluar la eficiencia, efectividad y economia carglie se maneje
los recursos de una entidad, el cumplimiento de¢eias éticas por el persol
y la proteccion del medio ambier

Alcance.- Todas las operaciones de la entidad, inclusivdihasicieras o puec
limitarse a una operacion, actividad o programae&§po.

Medicion.- Aplicacion de los principios de administraci

Enfoque.- Eminentemente positivo, tendiente a obtener mejassltados, co

mas eficiencia, efectividad, economia, ética yagial (proteccién ambiente

Informe de Auditoria.- Su contenido esta relacionado con cualquier as|

significativo de la Gestién da entidad.

Conclusiones del auditol- Inciden sobre cualquier aspecto de la administre
y operacién de la entide

Recomendaciones del audito- Se refiere a mejorar en todo los sistel
administrativos, el sistema de control interne geigd y cualqgier aspecto de |

administracion y operacion de la entic
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1.3.7.6. Elementos de Gestién de Calic

La auditoria de Gestion abarca los siguientes al@merincipale:

Eficacia: Se refiere al grado en el cual una entidad programeoyectc
gubernamental logran sus objetivos y metas u obeseficios que
pretendian alcanzarse, previstos en la legislacofijados por otr
autoridad. Es decir es necesario comprobar quetiupcién o el servici
se hayan cumplido en la cantidad y calideperadas.

Eficiencia: este elemento pretende lograr que la utilizaciolosleecurso.
humanos, econdmicos y tecnologicos sean productipaslas normas (
consumo y de trabajo sean correctas y que la peaitug los servicios s
ajusten las mismas, gt se aprovechen al maximo las capacid:
instaladas, que se cumplan los parametros técrpecoductivos qu

garanticen la calid:.

Economia: La economia esta relacionada con los términos gicimmes
bajo los cuales las entidades adquiere recurses, &stos financiero
humanos, fisicos o tecnologicos (Sistema de InfordmaComputarizada
obteniendo la cantidad requerida, al nivel razce de calidad, en |

oportunidad y lugar apropiado y, al menor costalpes

Financiero: EI componente financiero es fundamental para temes
adecuada contabilidad y procedimientos apropiades lp elaboracién ¢
informes financieros. En una audia de Gestion el componer
financiero puede constituir sélo un elemento a ickemar en la evaluacic

de otras areas en la entidad examir
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Cumplimiento: Generalmente se ejecuta con el componente finand¢ié
cumplimiento esta referido a la sujecice los funcionarios publicos a |

leyes y regulaciones aplicables, politicas y pronashtos internc

Dentro de su alcance, la auditoria gubernamentadgucombina
elementos de cardcter financiero, de cumplimiegficacia, eficiencia

economia

Equidad: Implica distribuir y asignar los recursos entreatda poblacion
teniendo en cuenta el territorio en su conjuni ndcesidad de estimu
las &reas cultural econémicamente deprimidas ,nyatxsoluto respeto
las normas, constitucionales y lees sobre el reparto de la cara tribute
los gastos, las inversiones y las participacioress,decir analiza |
distribucion de los recursos financieros frenteos dliferentes factore

productivos necesarios para la prestacion deldsgrvicios

Calidad: Es el parametro que permite medir el grado defaati®n de
los usuarios por los productos o servicios rectiditd concepto de calids
determina la definicibn de politicas, pautas, n&ma proceso
administrativos y de control, en base amplimiento de deberes

obligaciones de cada unidad departame

Impacto: Son los cambios que se observan en la poblaci@tiwbjy su
contexto durante y después de un proyecto, progmraatividad. Le
intervencion social produce un conjunto de micaciones (econémica
sociales, politicas, culturales, etc.), tantdosnsectores que forman pa
de ella, como en el contexto donde se produce ditbevencion. Se trai
del nivel mas elevado de resultado o de la findliddima del ciclo de
maduacion de un proyecto, programa o actividad cuagdaoera Iz

totalidad de los beneficios previstos en su opére
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1.3.77. Metodologia de la auditoria de Gestion de Cati

1.3.77.1 Conocimiento Preliminal

Consiste en obtener un conocimielintegral del objeto de la entidad, dar
mayor énfasis a su actividad principal; esto peréniina adecuada planificacic
ejecucion y consecucion de resultados de Auditariain costo y tiemp

razonables.

Actividades

1. Visita a las instalaciones, para ervar el desarrollo de las actividade

operaciones, y visualizar el funcionamiento en aoty

2. Revision de los archivos corriente y permanentéosigapeles de traba
de auditorias anteriores; y/o recopilacion de mmfaciones
documentacion basiceara actualizarlos. Su contenido debe provee

conocimiento y compnsion cabal de la Entidad.

3. Determinar los criterios, parametros e indicadodes gestion, qu
constituyen puntos de referencia que permitirdn tepimsmente
compararlos con resultadreales de sus operaciones, y determinar si

resultados son superiores, similares o inferioles axpectativa

4. Detectar la fuerzas y debilidades; asi como, lastopidades y amenaz
en el ambiente de la Organizacion, y las accioeaizadas (actibles de
llevarse a cabo para obtener ventaja de las prémeraducir los posible
impactos negativos de las segun

5. Evaluacién de la Estructura de Control Interno geemite acumula
informacion sobre el funcionamiento de los consoéxistentey para

identificar a los componentes (areas, actividadelstos, cuentas, etc
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relevantes para la evaluacién de control intermgug en las siguient

fases del examen se someteran a las pruebas ydpnimetos de

auditoria.

1.3.7.7.2 Planeamient

El planeamiento de la auditoria se refiere a la débacion de los objetivos
alcance de la auditoria, el tiempo que requiers,daterios, la metodologia
aplicarse y la definicion de los recursos que sesideran necesarios ps
garantizar que el eraen cubra las actividades mas importantes de idaehtos

sistemas y sus correspondientes controles geres

La fase de planeamiento de la auditoria de gestidmprende dos etapas: revis

general y revision estratégica, cuyos elementmuestran a continuacic
ETAPAS DE LA FASE DE PLANEAMIENTO

a) Revision Genera

Conocimiento General de la entidad a examr
Analisis Preliminar de la Entid

Formulacion del plan d revision estratéc
b) Revision Estratégic:

Ejecucion de Plan

Aplicacionde pruebas preliminares e identificacion de cogede auditor
Identificacion de los asuntos importar

Formulacion del reporte de revision estraté

Preparacion del plan de auditc

La fase de planeamiento en la auditoria de gesliéafiada pia promover

significativos ahorros en el presupuesto de tiemppagramado por el érgar
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auditor por cuanto permite con un numero reducido pgrsonal altamen

calificado, identificar los asuntos méas importanties la entidad, programa
actividad que seraexaminados. Después de prepararse el informe dgare
estratégica y el plan de auditoria, podran incamserlos miembros del equipo
auditoria, obteniéndose mayores niveles de efi@deec el uso del personal

auditoria.

1.3.7.7.3 Ejecucion

La fase de ejecucion de la auditoria de gesti@festlizada, basicamente, e
obtencion de evidencias suficientes, competentesriynentes sobre los asur
mas importantes (aéreas de auditoria) aprobadol gxtae de auditoria. N
obstante,algunas veces, como consecuencia de este procesetsenina
aspectos adicionales por evaluar, lo qué impli¢arenodificacion del plan ¢

auditoria.

Una de las actividades mas importantes de la lasgeducion, es el desarrollo
hallazgos. El tenino hallazgo en auditoria tiene un sentido de pgaoion y
sintesis de informacidén especifica sobre una aetiviu operacion, que ha si
analizada y evaluada y, que se considera de inpaméslos funcionarios a car
de la entidad examinada. Usuante, se utiliza en un sentido critico, dado qu

refiere a deficiencias que son presentadas effioeinie de auditori.

Dentro del proceso de ejecucion de la auditoria,aedlitor brinda a lo
funcionarios y servidores de la entidad examinapeg estd o podrian estar
afectados por el informe, la oportunidad de efeatoenentarios y aclaraciones
forma escrita (u oral) sobre los hallazgos iderddios antes de presentar
informe. Estos comentarios y cualquier revelaciwpadrtante que se preser,

deben reconocerse y discutirse en el informe enda@propiada y objetiv
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En base a la evidencia de auditoria reunida y\g&édrae la evaluacion de |

opiniones vertidas por los funcionarios de la exttidel auditor puede arribar
conclusiones amcretas sobre las deficiencias identificadas derdatfase di
ejecucion. Las observaciones y conclusiones, dedstar acomparfadas

recomendaciones para los funcionarios a cargo datldad examinada, a fin

corregir las deficiencias identificady evitar en el futuro su repeticic
Papeles de Trabajo

Los papeles de trabajo son los documentos elab®addtenidos por el audit
durante las fasces de planeamiento y ejecucion, cleses sirven com
fundamento y respaldo del informe. Los papde trabajo son revisados por
auditor encargado y el supervisor responsable etabjeto de establecer si <
pertinentes a la auditoria, documenta en forma etk la evidencia obtenide
guardan consistencia internamente. Los principelesientos e los papeles c

trabajo son:

» Propésito de los papeles de trak
e Requisitos de los papeles de trak
« Criterios para elaborar los papeles de tra

« Planeamiento y uso de los papeles de tre

Propdésito de los Papeles de Traba

Los papeles dgabajo son elaborados por el auditor con el olget

» Registrar las labores: proporcionar un registresigtico y detallado de
labor efectuada al llevar a cabo una audit

* Registrar los resultados: proporcionar un registeola informacién
evidencia obtenida y desarrollada, en respaldo de Ha#azgos

conclusiones y recomendaciones resultantes deda ¢tk auditori
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Servir como fuente de informacion: los datos wiias por el auditor
redactar el informe, se encuentran en los pajde trabajo. Muchas vec
sirven como fuentes de consulta en el futuro, coaadnecesitan algun
datos especificc

Mejorar la calidad del examen: los papeles de jwabgen elaborado
llaman la atencion sobre asuntos importantes yngjasm que se d

atencion adecuada a los asuntos mas significe

Facilitar la revision y supervision; los papeles debajo sor
indispensables para la etapa de revision del irdantes de emitirl

El auditor no solo debe saber planear y efectuaudthtoria, as como redactar ¢

informe correspondiente, sino que también debendateque la naturaleza de

trabajo exige la elaboracion, durante todo el mocde la auditoria, de ul

documentacion completa de sus procedimientos, Zgg@éa observaciones y

evidencia en la cual va a fundamentar su info

Requisitos de los Papeles de Trabe

Los papeles de trabajo referentes a una auditerigedtion deben cumplir I

mismos requisitos exigidos para los correspondéeateina auditoria financiet

por lo tarto, deben se

Completos y exacto- Permiten sustentar debidamente los hallaz
observaciones, opiniones y conclusiones, asi cammosdtrar la naturale:
y el alcance del trabajo realizado. La concisioninggortante, pero n
debe sacrificarse Iclaridad y la integridad con el unico fin de aho

tiempo o pape

Claros, comprensibles y detallado- Para que mediante la revision |
un auditor experimentado que no haya mantenidaelaaion directa co
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la auditoria, este en capacidad de fundear las conclusiones

recomendaciones. No deben requerir de explicacionmdss

* Legibles y ordenados Requisito basico, puesto que podrian perde

valor como evidenci

* Informacién relevante- Deben limitarse a los asuntos que ¢
pertinentes e iportantes para cumplir los objetivos del trat

encomendac.

Requisitos de los Planes de Traba

* Completos y Exactt
» Claros, compresibles y detalla
* Legibles y ordenad:

* Informacion relevan

Superiores una confianza plena en el auditor yuetrabajo. Si los papeles |
trabajo no estan en orden, son ilegibles, estarredaktados o tienen otras fall
el supervisor y otros funcionarios, no tendran @mza en el auditor ni en
contenido de su inforrr

Criterios para Elaborar Papeles de Trabajo

Algunos de los criterios que fundamentan la prepénade los papeles de trak

son los siguientes:

* Son preparados partiendo del punto de vista declasion de todos Ic
datos necesarios y pertinen

* Incluyen los datos que sustenten alguna afirmacidmoepto expresac
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Presentan todos los datos necesarios que respaldaronabilidad de Ic

registros exactc

e Los papeles de trabajo deben elaborarse con limpigz set

matematicamente exact

» Conienen un enunciado conciso del trabajo ejecutanlepaexion con s

preparacion.

« Son claros y explican en forma completa el asunte ¢rata. E
encabezamiento de cada hoja debe contener el natedeeentidad baj
examen, titulo de su contenido y eriodo o la fecha correspdiente.

Elaboracion de los Papeles de Traba

La elaboracién de papeles de trabajo requiere amepmiento cuidadoso ante
durante el curso de la auditoria. Durante el deBlarde las labores, el audit
debe prever el tipg forma de papel de trabajo que puede presengrideencia
de una manera concisa y efectiva. El empleo delgmpe trabajo no planificad:
0 que se elaboren con apresuramiento puede dar r@mulbado que no present
bien los datos, que el orden desentacion no sea el mejor 0 que sea nece

repetir los papeles de trabajo para incluir todaflarmacior

El auditor qué prepara una cedula de trabajo datieii sus iniciales y la fect
en que la confeccién en una parte de dicha hojcontenido de cada hoja de
incluir fechas, datos completos o los montos yieapiones suficientes, de mo
qué cualquier otro auditor que pueda leerlo loemaka, sin tener que recurril

otra fuente de informacié

Archivo de Papeles de Trabaj

Archivo de Planificacior
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Consiste en orientar la revision hacia los objetigstablecidos para los cual di
establecerse los pasos a seguir en la presergeigrgies fases y las actividade
desarrollar. La planificacion debe contener la igién de Is objetivos
especificos y el alcance del trabajo por desarralansiderando entre otr
elementos, la revision debe estar fundamentadaagngmas detallados para

componentes determinados, los procedimientos diodad los responsables,

lasfechas de ejecucion del exan

Archivo Permanente

El archivo permanente es aquel que estd formado dmmumentacion
informacion de interés continuo, que se extiends afla de cualquier periodo
auditoria en particula

Consta con documentos quontiene informacidon que puede ser utilizada e
ejecucion de auditorias concurrentes, con el pitipde contar con una fuente

datos permanentes sobre la naturalezaetivos de la empresa a audi
Archivo Corriente

El archivo corriente es adl que esta formado por documentacion elabo
desarrollada y analizada por el quipo de audiwsta informacion varia segun |
examenes aplicados en el area auditada por ensdolanacion recaudada

cambiante.

2.3.6.7.4 Informi

El informe de auditoria es el producto final trabajo del audit, en el cual
presenta sus observaciones, conclusiones y recawiends y, en el caso de
auditoria financiera, el correspondiente dictanteninforme de auditoria det
contener la ex@sion de juicios fundamentados en las evidencitsnhmas
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En la fase de Elaboracion del Informe, el equipoadditoria comunica a I

funcionarios de la entidad auditada los resultanlmtenidos durante la fase
ejecucion. Los principales objetivde un informe de auditoria de gestion

Brindar suficiente informaciéon sobre las deficiesci (desviaciones) m.
significativas y recomendar mejoras en la conducail@ las actividades

ejecucion de las operacior

Tipos de Informe

* Informe de Auditoria sin Salvedades

El tipo mas frecuente de informe que se conoce cdanoopinion sir
reservas/salvedades, y es considerado por muchme eb equivalente de
"certificado de buena salud" a un paciente, quiéekiado a muchos a llamarlo

a la opinon favorable, pero en la realidad no es un cedifo de buena sall

Este tipo de informe es emitido por un auditor cigafos estados financier
presentados estan libres de errores significatyvestan representados de for
equitativa enconformidad con los Principios de Contabilidad Galmeente
Aceptados (PCGA), que en Dicho de otro modo sigaifque la condicio
financiera de la empresa, la posicion y las opersd se presenta adecuadam
en los estados financieros. Es el mejoo de informe de una entidad audit:
pueda recibir de un auditor exter

* Informe de Auditoria con Salvedades

Un informe de Calificacion dictamen se emite cuaatauditor se encontro c
uno de dos tipos de situaciones que no se ajudtenm@incipics de contabilida
generalmente aceptados, sin embargo el resto deedtzlos financieros
presenta adecuadamente. Este tipo de opinidon essimilar a una "opiniodl

limpia" sin reservas o, pero el informe sefala tpge estados financieros
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presentanrazonablemente, con una excepcion de algunos quetrdemodc

inexactitud.

* Informe de Auditoria sin Opinién

Una abstencion de opinion, comunmente conocido lsemgnte como un
renuncia, se emite cuando el auditor no puede iprynpor lo tanto se nie a
presentar un dictamen sobre los estados financiEsbs tipo de informe se em
cuando el auditor traté de auditoria de una entig@tlo no pudo completar

trabajo debido a diversas razones y no emitir atadien

* Informe de Auditor ia Rechazado

Una opinion adversa o un informe de auditoria reatla se emite cuando
auditor determina que los estados financieros deantidad auditada prese!
errores y, si se considera como un todo, no séaajuslas normas contables.
considera lo contrio de una opinibn sin reservas o limpiar, dicie
esencialmente que la informacién contenida es mhtente inexactos y poc
fiables, e inexacta con el fin de evaluar la sitiadinanciera de la entide
auditada y los resultados de las operaciones inversionistas, las institucion
de crédito, y los gobiernos rara vez aceptan estéidancieros de la entid:
auditada si el auditor emitid un dictamen desfavieray por lo general peticic
de la entidad auditada para corregir los estad@siers y obtener otro inform

de auditoria.

1.3.7.7.5 Seguimiento y Evaluacic

Consiste en el monitoreo y verificacion sobre lagta en marcha de las medi
correctivas formuladas en las recomendacionesptaal de mejoramiento en ¢
caso. Del proceso auditoria de Gestidon resultan recomendaciones reldhs
para promover mejoras y acciones correctivas cuwtaraleza y alcance

variable.
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Es necesario indicar que la auditoria no seréiegest ha concluido con un bu
informe y no se le efectia seguimiento para verificar, que la empresa aud
ha puesto en marcha las observaciones y recomendaaijue le ha propuestc
equipo auditor. El método para efectuar el seguitojedependera del tipo
observacién, y también de la importancia y erialidad de las bservaciones y

recomendaciones.
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CAPITULO Il

2 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
2.1. Breve Caracterizacion de la Empres

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltdasauna entidad financie
creadacon el propoésito de brindar servicios agiles, iradmres y oportuno:
fundada con simientes solidos, una institucion rftiera controlada por

direccion nacional de cooperativ

Durante este tiempo de trayectoria y gracias ay@m® quienes creeen esta
institucion financiera, Cooperativa “Andina” Ltdan continua progresio
liderando el cooperativismo a nivel local y de emanera respaldando

desarrollo sociecondémico de sus cooperados, a traves de la pdestagil y
transparente de proctos financieros, ademas de servicios innovador:
oportunos con nuevas alternativas de facil accedsotro de un marco ¢
eficiencia administrativ-operativa y ética financiera, razén por la cual
institucion ha mantenido un crecimiento ascenddattro de la participacion di

mercado a nivel de instituciones financie
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2.2. Métodos y Técnicas

2.2.1. Investigacion Descriptiv

La presente investigacion se realiz6 a través dendtisis minucioso, en lo que
recopilo la suficiente informaciopara crear una base cimentada en teori
conceptos, utilizando basicamente la investigafiéacriptiva, que nos permit
detallar los procedimientos mas importantes, lagotaristicas del sistema que

esta evaluando.

2.2.2. Métodos dénvestigacior

Para lograr un procedimiento logico se utilizé legguientes métodc

investigativos:

La aplicaciondel Método Deductivo nos lle a un conocimiento con grado
certeza absoluta de las actividades que se esdhmaralo en esta entidaEste
procedimiento se utilizdé para conocer la situagiéal de la Cooperativa. En
presente investigacion recurrimos al Método Indwacyia que nos permite obter
conclusiones del problema a investigar, para forediniciones que engloben

contenido cientifico.

Para el desarrollo ¢ trabajo investigativo se tomén cuenta el Disefio N
Experimental mismo que se refiere a que las inyadtiras no tienen un cont
sobre las variables independientes, porque yaieoomrlos hechos en la entid:

Unicamente se limitaran a la observacion de situ@siya existente

2.2.3. Técnicas de Investigacic

La entrevista, el mismo que fue dirigidc Gerente Gegral, esta técnica ni
permitié recopilar datos sobre el manejo y funcionamientéad@ooperzva, las
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preguntas estuvierorelacionadas a las actividades que se vienen déaado

actualmente

Las encuestas se aplica a los socios de la Cooperativa, las preguntasqddat
seran referentes a las necesidades, funcionamidatagplicacion deeste
instrumento nos permitird conocer si el empleaddesznvuelve eficiente en

desarrollo de sus actividades asi también loseragientos de los socic

Estas técnicas nos facilitar una informacién de la situacion real de
Cooperativa, la dgacion de la entrevista y encuesta permitira rdetear las
deficiencias e irregularidades las cuales nos pemen su totalidad cumplir |
metas y objetivos planteados por la Instituc

CUADRO 2.1
POBLACION O UNIVERSO

CARGO NUMERO MUESTRA
Gerente 1
Empleados 14
Socios 1200 300
Proveedores 10

Fuente: Anteproyecto de Tes
Elaborado por: Las investigador:

MUESTRA

B 1200
~(0.05)2(1200 —1) + 1
B 1200

~ (0.0025)(1199) + 1

1200
~ 3.9975

n

n

n
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n = 300.18
2.3 Diagnostico Institucional
Cuadro N.2.2
FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
* Multiples productos y servici e Comunicacién débil a nive
» Sistema informatico actualizal interdepartament
adaptado de las necesidade: * Indefinicidn de puestos y rol
productos de trabajo en el persol
« Imagen institucione * Los productos y servicios 1
(infraestructura adecuac son promocionadc
mobiliario) adecuadamente (mercac
» Ubicacion geografica privilegiac » Débil motivacion al person:
(zona influencia por eaeropuerto por parte de las lineas
y mall) supervision
» Horarios flexibles de atenci » Deébil posicion de la Marca ¢
la localidad
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Multiples gestiones pal
incrementar servicios (busque
de oportunidades de negoci
Alianzas estratégicas c
organismos multilaterales
crédito

Alianzas estratégicas c
organismos de integracion y
servicios del sect

Nichos de mercado no explotac
y nichos de mercado Q|

Presencia de las principal
entidades financras bancarias
y cooperativas en Latacur
Publicidad y promocio
agresiva de instituciont
financieras de la competen
Tasas de interés de |
productos financieros d
mercad

Baja cultura de ahorro en
localidad

evolucionan
Competencia con altos cost Spbreendeudam|ento de
totales para el clien clientes

Analisis

Después de concluir el analidel FODA,ya se conocen todos los factores

influyen positiva y negativamente sobre la empresa forma de manifestacic
qgue puede ser en forma de amenaza o de oportusigada aln Nno se conoce
grado de intensidad del impacto en que se marmifieatla un, que permita
definir la posicion estratégica externa de la mishoacual significa definir <
predominan las amenazas o las oportunidades. Batslexer el estado en el ¢
se encuentra la cooperativa se debe identifierajuar las capacidades irnas

de la organizacion, es decir, las principales fertes y debilidades de la misi

Las fortalezas son factores claves internos queréaen el cumplimiento de
mision, las debilidades son lo contrario, es ddeicfores internos claves q
dificultan el cumplimiento de la mision. Determinacida Oportunidades

Amenazas.
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El analisis del ambiente externo concluyo con |demnacion de la
Oportunidades y Amenazas para la organizacion,igisalel Ambiente Extern
los que fueron debidamenanalizados para determinar el origen tiene t
Oportunidad y Amenaza, determinando que las opolddes son factores clav

para el desarrollo de la cooperat

El andlisis del ambiente interno concluyo con leedeinacion de las Fortaleza:
Debilidades para la organizacion, Andlisis del Ambienteerimd debidament
identificado para destacar que la cooperativa euenh muchas herramien

para brindar mejores servicios y seguir creciermoainstitucior

2.4Entrevista dirigida al Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Andina” Ltda.

1. ¢Qué ventajas ofrece a sus socic

Segun el gerente las ventajas que ofrece la cao@eeasus asociados son

siguientes:

Créditos oportunos con intereses de acorde a lalag@gn que realizo |
SEPS.

» Créditos de Consun

* Microcréditos

» Créditos sobre las Inversiol
» Creditos Emergent

+ Créditos de Vivienc
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Inversiones, desde un monto minimo de $100,00 khsteonto que esee el

socio, con tasas muy competitivas que pueden llegsa el 10% de inter

Intereses mas alto realizando el ahorro planifica®INA PLAN, con una
tasa que varia desde el 4% hasta el 7%., pagadeiag, transferencias SF

Servicios déPagos Interbancaric

2. ¢Cuédles son los objetivos de la cooperativ

PERSPECTIVA FINANCIERA
OBJETIVO GENERAL

Generar recursos financieros que permrel crecimiento sostenido de la

Instruccion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Asegurar la disponibilidad de fuente de fon

» Crecer en colocacion

e Controlar y reducir los indicadores de control daosidar
» Controlar el gasto institucior

* Controlar los costos instituciona

PERSPECTIVA DE SOCIOS Y CLIENTES
OBJETIVO GENERAL

Saisfacer las necesidades de los socios y clientes lo® productos -

servicios financiero

128



A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.
ANDINA 1102

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Fortalecer la calidad de atencion, servicio ysaticion al socio clien

« Ejecutar procesos de mejora de los productos ycseswjue sejusten a
las necesidades de nuestro mercado ob

« Dar atencion a quejas y reclar

* Dar informacién adecuada y oportuna a los socidgente:

PERSPECTIVA DE PROCESOS Y TECNOLOGIA
OBJETIVO GENERAL

Lograr la efectividad y productividad de las op@rees a través de
implementacion de una gestion por procesos somwtambn tecnologi

adecuada
OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Identificar y documentar los procesos instituciet

« Definir e implementar procesos de mejora cont

* Mejorar la infraestructuretecnoldgica que soporte la operacion de
cooperativa

» Automatizar los procesos criticos de la institu

PERSPECTIVA DE APRENIZAJE Y DESARROLLO
OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema integrado de gestion dednfalHumano basado

competencias

OBJETIVOS ESPECIFICOS

129



A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.,

ANDINA r.a
» Levantar el descriptivo y analisis de cal

» Capacitar al persor
e Evaluar el clima laboral institucior
* Implementar el proceso de Gestion de Seguridatlg s&upacion:

e Implementar la Evaluacion de desempefio por cadm

PERSPECTIVA DE GESTION DE RIESGOS
OBJETIVO GENERAL
Implementar una cultura y sistema de gestion iatadg riesgc

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Implementar el sistema de gestion de riesgo deto
* Implementar el sistema de gestion de riesgo deepmdn delavado de
activos

» Capacitar al personal en gestion de rie

3. ¢Ha cumplido exitosamente la Cooperativa con los siivos

establecidos?

No, de los 26 objetivos planteados se han cumplidosg2ha ofreciendo
préstamos para todo requerimiento en forma rapetajcios sociales, bec:
fondo mortuorio, seguro de vida en todos los co&détc. Al ofrecer estc
servicios a los socios hace que la Cooperativa sigeciendo
desarrollandose dia a ¢lo que no se ha logrado alcanzar un control «
morosidad y el control de gastos, por lo que edexta al desarroll

institucional.
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4. ¢Se realiza en la Cooperativa un andlisis de las ffalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas existente

Mediante el desarrollo de la Planificacion Estratégige implanté en |
cooperativa, si se realizd un andlisis FODA, laicagion de este tipo
andlisis es muy importante ya que permite detemng@no se encuentra
ambiente interno como externo, flo que si se realiza con frecuencia ¢

analisis.

5. ¢Cuenta la Cooperativa con métodos y documentos marmedir el

desemperio del personal? ¢ Cudles s¢

La Cooperativa se destaca por tener personal jgv@meparado, que ¢
encuentra predispuesto al cambio, que desempatfiiak®mjo con eficienci
ya que es altamente calificado y al mismo tiemporigen a normas
reglamentos con los que se trabajavez se cuenta con jefes inmediatos
se encargan de medir el desempefio del personaiameda aplicacion d

encuestas y conversaciones personal para medassungenc

6. ¢Cudles son las estrategias que utiliza la Cooperat para que los

asociados depositen el dinero a plazo fij

La cooperativa ha desarrollado una serie de egiag
» Ofrecerles seguridad y un buen porcentaje de sde
* Visitas a socios y no socios que conocemos tieimaralque no van

utilizaren forma inmediat

7. ¢Existe control interno dentro de la Cooperativa’
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La cooperativa en la actualidad no cuenta con yartemento destinado

realizar el control interno en todas sus areaslgpque esto es una debilid
en la institucion debido a que corre riesge fraudes o manipulaciones r
intencionadas dentro de los procesos que se reabm@ uno de Ic
departamentos, por lo que a futuro se esta gestionpara la creacion d

departamento de Auditoria inter

8. ¢Qué estrategias utiliza la Cooperativa par que no existan socio

inactivos?

Existen varias estrategias entre las cuales seepurdnciona
» Visitas a socios, llamadas telefénicas, los préssase pagan de |

depadsitos no se realizan directame

9. ¢Qué estrategias utiliza la Cooperativa pat disminuir el nimero de

clientes y aumentar el nimero de socio

Las estrategias establecidas

Visitas en la que se le indica las ventajas queeted ser socio, las diferenc
entre socios y clientes, igual explicacion se les eh los cursos ¢

cooperativismc

Analisis

Por las respuestas obtenidas en la presente atd, manifiestan que la entid:
tiene una gran variedad de servicios para ofreseisalientes por lo que ayud:
atraer socios de diferente tipo de negocio y eereliteslugares de la provinci

la cual ayudara en su mayoria a cumplir sus olgjgtpropuesto y de esta man

mantener un crecimiento continuo y acele
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El gerente de la cooperativa manifiesta que todoparsonal se encuen

preparado e idoneo para eesempefio de sus funciones para poder brinc
socio un servicio de calidad con la finalidad decér seguridad y confian

parte del asociado hacia la instituc

En la cooperativa no cuenta con un departamento ddstinarealizar el contr
interno en todas sus areas, por lo que esto es uilaldeélen la instituciéresto es
preocupante para el gerente y se ha visto obligadionplantar un departamento

auditoria interna.

El Ing. Alfredo Jacome busca nuevas estrategiase yha centrado la
recuperacion de socio antiguos e inactivos comnkdiflad de promover cuent
inhabilitadas ofreciendo nuevos servicios para aidaw del socio y para que
patrimonio crezca continuamente y fortalecer lditinsdn en el mercado locar

en un futiro a nivel nacion.
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2.5. Aplicacion de las encuestas dirigidas al personal administrativo deal
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Andina” Ltda.

1) ¢Posee la cooperativa un organigrama estructure

Tabla 2.1
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 14 10cC
NO 0 0
TOTAL 14 10cC

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.1
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Hsi no

0%

FUENTE: Copp Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Se puede sefalar que dentro de la cooperativaG8b Xl personal conoce
organigrama estructural de la cooperativa lo que se ha podido determinar ¢
la informacién de vital importancia para la ingtitin si es difundida en todo

personal, ya que es de interés de todos las fas que forman parte de la mis
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2) ¢Ha comunicado la gerencia, de manera clara y comgnsble a su

personal los objetivos de la cooperativ

Tabla 2.2
OBJETIVOS DE LA COOPERATIVA
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 4 29
NO 10 71
TOTAL 14 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico2.2
OBJETIVOS DE LA COOPERATIVA

OBJETIVOS DE LA COOPERATIVA

Esi mno

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante el desarrollo y tabulacion de esta pregsgetpuede concluir que
71% del personal considera que la gerencia no coalos objetivos de |
cooperativa de una manera clara, mientras que %l 128 indica que si ¢
comunica los objetivos de empresa, con estos porcentajes se puede
que dentro de la entidad hace mucha falta la caraaid@n y divulgacion d
la informacién de vital importancia para el buesateollo de los principale

objetiv
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3) ¢Conoce usted que es Control Internc

Tabla 2.3
CONTROL INTERNO
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 14 10C
NO 0 0
TOTAL 14 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.3.
CONTROL INTERNO

CONTROL INTERNO

Esi mno

0%

FUENTE! LO()p Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante el desarrollo y tabulacion de esta pregywa puede concluir
100% es decir que todo el personal tiene una ithga de que es el conti
interno, determinando que es necesario estableoeegimientos de contr
en todas los procesos operacionales inmersos edesrrollo de la

actividades de la cooperati
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4) ¢Existe un control adecuado sobre los diferentes recsws que posee |
Cooperativa?
Tabla 2.4
RECURSOS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
S 14 10C
NO 0 0
TOTAL 14 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico2.4
RECURSOS

RECURSOS

Esi mno

0%

EHEMTFE-—C Ancli [
FUCINTE. CUOUPJ AllUTTTAa LWlUdA.

ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Una vez tabulada las encuestas se establece q0@%l piensa que si existe

control adecuado de los recursos, ya que mediastgefaturas establecid:
dentro cooperativa se determinan parametros ynieagos lo cuales permit
que el control sea aduado y continuo para todo el personal, y comzaui los

recursos a ellos confiadc
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5) ¢Esta organizado el ambiente de trabajo en forma tgue los
empleados se complemente unos a otrt

Tabla 2.5
AMBIENTE DE TRABAJO
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 13 93
NO 1 1
TOTAL 14 100

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.5
AMBIENTE DE TRABAJO

CONTROL INTERNO

Hsi Eno

7%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resulos de las encuestas se deterngné, el 93% de lo
encuestados considera que los empleados complem&mntambiente de trabe
unos con otros aportando con conocimientos y ayd@anbuscar soluciones
posibles dificultades que se puedan presentar,tMmue el 7% considera g
no se complementan, este porcentaje se puede presentare cada emplea
tiene su funcion determinada y se complica un pemcel soporte que pue

otorgar a una actividad divsa a la que normalmente realiza
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6) ¢Ejerce la gerencia control suficiente sobre 's empleados para lograi
eficiencia y economia en la operaciones por el cutitpento de los
objetivos de la organizacion

Tabla 2.6
CONTROL DE GERENCIA
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 14 10C
NO 0 0
TOTAL 14 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.6
CONTROL DE GERENCIA

CONTROL DE GERENCIA

Esi Eno

0%

“FUENTE: Coop Andina Ltda:
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante la tabulacn de las encuestas se determgue el 100% de Ic
encuestados considera que la gerencia controlaalenanera adecuada todas
actividades que se realiza dentro del desarrollasleperaciones administratiy

y operativas.
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7) ¢Recibe incentivos por parte de la cooperativ?

Tabla 2.7
INCENTIVOS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 7 50
NO 7 50
TOTAL 14 100

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.7
INCENTIVOS

INCENTIVOS

Hsi M no

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resultess de las encuestas se determque, 50% del
personal recibe incentivos como comisiones que delnarea de crédito

captaciones el otro 50% es del area operativa yeathen ningun tipo d
incentivo por lo que se debe regularizar para gde €l perscal se encuentre

motivad y pueda desempefiar de mejor manera sugladies
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8) ¢Conoce usted lo que es una Auditoria de Gestion Galidad?

Tabla 2.8
AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 4 29
NO 10 71
TOTAL 14 10C

FUENTE:Coop Andina Ltde
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.8
AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD

CONTROL INTERNO

Esi Eno

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resulos de las encuestas se deterngné, el 71% de o
encuestados conoce que es una Auditoria de Ged@dgfalidad, el 29%
manifiesta lo contrario, por lo tanto es indispéhsaealizar un estudio ampli

para determinar la calidad de sus servicios emskuicion
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9) ¢Se harealizado algun tipo de auditoria de gestidaentro de la

cooperativa’
Tabla 2.9
Auditoria de Gestion
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 0 0
NO 14 10C
TOTAL 14 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.9
Auditoria de Gestion

CONTROL INTERNO

Esi mno

0%

FUENTE: Coop Andina Ltda:
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante la tabulacion de las encuestas se lldgeconclusion que el 100% de |
encuestados coinciden y mencionan que en la icstituen todo este tiempo
trayectoria institucional nunca se ha realizado Anditoria de gesti¢, es decir falta

controles externos para poder mejorar las actieglae a cooperativi
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2.6 Aplicacién de las encuestas los Socios de LaoPerativa de Ahorro y
Crédito “Andina” Ltda.

1. ¢Conoce la vision y la mision de la Cooperativi

Tabla 2.10
VISION Y MISION
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 5 2
NO 295 98
TOTAL 300 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.10
VISION Y MSION

VISION Y MISION

mSI mNO

2%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados de las encuestastesaniha qu el 2 % conocen |
vision y mision; mientras que el 98% dicen no c@nda mision y visén. Por lo qt
se puede determinar que hace falta difundir y damacer de mejor manera la vis
y mision; para que esta informacion tan importasga de conocimnto y dominio

general en el entorrinterno y externo de la entic
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2. ¢Como califica Ud. los beneficios que presta la qoerativa de ahorro?

Tabla 2.11
BENEFICIOS PRESTADOS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
EXCELENTE 289 96
MUY BUENO 8 3
REGULAR 3 1
TOTAL 300 10C

FUENTE: Coop Andina Ltd:
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.11
BENEFICIOS PRESTADOS

BENEFICIOS PRESTADOS

W EXCELENTE = MUY BUENO REGULAR

3% 1%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resulos de las encuestas se determing gu@s%considera
que los beneficios que presta la cooperativa soalemte ya que lacooperativeentrega
créditos inmediatos, y de esta manera se ha gda confianza de los socios mient
que el 3% dijo que es buer y el 1% regular, esto es debido a que han &
inconvenientes en muy pocas ocasiones en cuamsistaina que no permite ofrecun

servicio de calidad.Se puede determinar que todos los beneficios qeetaofa
cooperativa son acogidos por la mayor parte deiahm
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3. ¢Como socio de la cooperativa cree usted que etgmnal se

desenvuelve de una manera eficiente al brindar uservicio?

Tabla 2.12
SERVICIOS EFICIENTES
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Si 287 9€
NO 13 4
TOTAL 300 10C
FUENTECoop Andina Ltds

ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.12
SERVICIOS EFICIENTES

SERVICIOS EFICIENTES

Esi Eno

4%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resulos de las encuestas se deterngné, el 96% de o
socios considera que el personal es totalmenteemtisc puesto que han sab
desenvolverse de manera adecuada en las actividadesllos realize y el 4%
determino que no es eficiente, llegando a la can@t que en algunos proces

por cuestion de operaciones inmersos en los saastganerales centrales de

145



A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.

ANDINA 142"
servicios ocasionan problemas, los mismos que paisanformidad en lo

sSOcCios

4. ¢Usted cree que sus ahorros estan garantizad:

Tabla 2.13
AHORRO GARANTIZADO
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 300 10C
NO 0 0
TOTAL 300 10C

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.13
AHORRO GARANTIZADO

AHORRO GARANTIZADO

Esi Eno

0%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigado

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resulos de las encuestas se determing gu&00% se socic
estan de acuerdo en que su dir esta protegido y garantizado en la Coopera
Por lo tanto la cooperativa mantiene una buena emagn el mercac y de esta
manera consigueta integridad d mas socios, con la finalidad de obteruna

rentabilidad eficiente y al misr tiempo una buena calificacion
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5. ¢El horario de atencidén al cliente, sta de acorde a sus necesidat

Tabla 2.14
HORARIO DE ATENCION
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 300 10C
NO 0 0
TOTAL 300 10C

FUENTECoop Andina Ltdz
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.14
HORARIO DE ATENCION

HORARIO DE ATENCION

Hsi ®mno

0%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De los resultados obtenic, el 100% de los asociados considera que el pér
cumple corsu horario de trabajDentro de la cooperativa se ha podido estab
que el personal es responsable y cumple a cabalatadctividades a ellc
encomendada, ayudando asi a tomar las mejoresahesisgue permitird segt
adelante con la Gestion que viene realizando @ la cual beneficia a toddos

gue conforman la mism
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6. ¢Se encuentra usted satisfecho con la calidad de keyvicios prestados
por la cooperativa®

Tabla 2.15
SATISFACCION DE SERVICIOS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 184 61
NO 116 39
TOTAL 300 10C

FUENTECoop Andina Ltdz
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.15
SATISFACCION DE SERVICIOS

SATISFACION DEL CLIENTE

Hsi ®no

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestadosdetermin6 que, eb1 % de los encuestados ¢
satisfecho con los servicios prestados por la catipa y 39% no se encuen
satisfecho con los servicios prestados, es un ptajeealto por lo que se de
mejor el servicio para poder captar clienteno provocar que los clientes

alejen de la institucio
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7. ¢Considera que dentro de la cooperativa hay protemn contra robo,
sabotaje y similares’

Tabla 2.16
PROTECCION CONTRA SINIESTROS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 300 10C
NO 0 0
TOTAL 300 10C

FUENTECoop Andina Ltd:
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.16
PROTECCION CONTRA SINIESTROS

PROTECCION CONTRA SINIESTROS

Hsi Eno

0%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Una vez realizada la tabulacion de las encuestabsgrva que un 100% de |
socios considera que existe proteccion dentro de itstalaciones de

cooperata, esto se da porque existe un control adecuadoun guardia °
supervisores; y sobretodo la gestion administratilea cada uno de I

departamentos de la coopera
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8. ¢Cree usted que la cooperativa informa oportunamertsobre los
cambios que swealiza internamente para la obtencion de los sergios

prestados?
Tabla 2.17
. COMUNICACION CON EL SOCIO
OPCIONES # ENCUESTADOS %
S 32 10
NO 278 a0
TOTAL 300 10C

FUENTECoop Andina Ltdz
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.17
COMUNICACION CON EL SOCIO

Hsi ®mno

10%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Luego de realizada esta encuesta se concluye qu®08b de las person
encuestadas considera que por parte de la coapersegi informa sobre I
cambios existentegsto se da porque constantemente y conforme hayabi@s
se pone a consideracion de los socios mediante réoauos, ya sea mediar

atencion al cliente o comunicados por esc
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2.7. Aplicacion de las encuestas dirigidas a losgveedores de la Coogrativa
de ahorro y Crédito "ANDINA" LTDA.

1) ¢Los pagos de sus facturas se los realiza a tiem

Tabla 2.18
PUNTUALIDAD DE PAGOS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 10 10C
NO 0 0
TOTAL 10 10C

FUENTECoop Andina Ltd:
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.18
PUNTUALIDAD DE PAGOS

PUNTUALIDAD DE PAGOS

Hsi M no

0%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Una vez tabuladas las encuesobtenemos como resultado que el 100% d¢
encuestados menciona que los pagos de las fasinagsalizan a tiempo, por
gue se puede decir que existe coordinacién padess#mbolso adecuado a

proveedores respetando el tiempo establecido ehtroveedor y la cooperati
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2) ¢La cooperativa realiza el pago de sus facturas deuerdo a lo que
usted solicite como pagos en efectivo, transfereasio cheques

Tabla 2.19
PAGO DE FACTURAS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 10 10C
NO 0 0
TOTAL 10 10C

FUENTECoop Andina Ltdz
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.19
PAGO DE FACTURAS

PAGO DE FACTURAS

Hsi M no

0%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a los resultados obtenien las encuestas se puede decir que el :
de los proveedores recibe su dinero como él loieegudemostrando que si
cumple con uno de los objetivos primordiales dedaperativa, satisfacer |

necesidades del cliente interno como extt
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3) ¢Al momento de entregar sus productos usted es atendido dea
manera cordial?

Tabla 2.20
ENTREGA DE PRODUCTOS
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 10 10C
NO 0 0
TOTAL 10 100%

FUENTE: Coop Andina Ltd:
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.20
ENTREGA DE PRODUCTOS

ENTREGA DE PRODUCTOS

Hsi M no
0%

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Luego del célculo de los resultados puede manifestar que el 100% de
proveedores consideran que el trato es cordiahoahento de ser atendidos, €
se maneja que unos de los objetivos principales émtidad es brindar n tra
agil, eficaz y oportuno, por lo que se puede perdje existe un manej

adecuado de la atencion al clie
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4) ¢Existe demora en la entrega de comprobante

Tabla 2.21.
ENTREGA DE COMPROBANTES
OPCIONES # ENCUESTADOS %
Sl 10 10C
NO 0 0
TOTAL 10 10C

FUENTECoop Andina Ltdz
ELABORACION: Grupo Investigador

Grafico 2.21
ENTREGA DE COMPROBANTES

ENTREGA DE COMPROBANTES

Hsi Mno gy

FUENTE: Coop Andina Ltda.
ELABORACION: Grupo Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Realizado el calculo respectivo las encuestas se concluyé que el 100% es

acuerdo y manifiesta que los comprobantes songattos de manera inmedia

para que de esta manera se pueda corregir falercizsso de existencias

mantener un control, adecuado sobre los pedidose realizaron
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2.8 CONCLUSIONES

Se pudo determinar que no existe un departamentorteol interno po
esta razon han existido fraudes realizados poe pdagt empleados qi
facilmente han podido realizar actos indebidos loare perjudicado a |

institucion.

No existe una buena comunicacion entre las areab mpe esto gene
gue no se tenga el conocimiento indicado para tosegos o politice
establecida en la institucion, generando una mmé@ién errénea y a

vez no se presta un secio de calidad al cliente.

Los socios se encuentran a gusto con los benefigies presta |
cooperativa ya que les brinda la facilidad de realsus pagos, a la ve
tiene la confianza suficiente en la instituciénggse con el tiempo ha ic

ganando psicionamiento en el merce.
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2.9 RECOMENDACIONES

- La Cooperativa debimplantar un departamento de control interno |
que pueda llevar un seguimiento en todos los poscgse realiza cac
area para evitar fraudes y manejos rintencionado por parte (

empleados.

- Se debe implantar un proceso de comunicacion erarkeas para qt
puedan estar al tanto de todos los cambios quefestu@ dentro d
politicas o procedimiento de esta manera todog é&&a capacitados

para podebrindar un servicio de calidad al clie.

- La cooperativa debe tener un crecimiento constantel mercado pal
poder ser competitivos, para ello debe seguir intptedomas servicios
que ayude a satisler las necesidades del socio, como por ejempl

cajero automatic
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CAPITULO I

3. DISENO DE LA PROPUESTA

3.1. INTRODUCCION

La propuesta tiene como objetivo examinar cadadenias actividades asignac
al personal de la cooperativa permitiéendonos extablel grado deficiencia,
eficacia, calidad y equidad con las que se cont®Xde enero al 31 de diciemt
del 2013 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANB” Ltda.

Mediante el analisis de las actividades que sergengentro de la entidad
determinara lasriegularidades, que no le permite desarrollarseusdiamente

brindar un servicio 6ptimo, digno a los sociosal€boperativi

A través de la aplicacion de la Auditoria de Gestié Calidad en la Cooperati
se podra utilizar adecuadamente los 1sos que se encuentran disponik
mejorando los procesos de gestion; por esta ramésideramos necesario
ejecucion de la Auditoria de Gestion de Calidadae@ooperativa de Ahorro
Crédito “ANDINA” Ltda.
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3.2. JUSTIFICACION

La Auditoria deGestion de Calidad permite determinar hallazggsrgsentar ui
informe sobre los aspectos administrativos, geadesi operativos, ponieni
énfasis en el grado de efectividad y eficiencia goe se han utilizado I«
recursos materiales, mediante mow@acion de politicas, controles operativ
accion correctiva desarrolla la habilidad para iifiear las causas operacional

posteriores y explican sintomas adversos evidenta eficiente administracic¢

La aplicacion de la Auditoria de Gestion e« gran utilidad ya que ayuda a
administracion aprovechar mejor los recursos husianwateriales, acelerar
desarrollo de la Cooperativa hacia la eficienciayjscando siempre
perfeccionamiento continuo de los planes de acgigrocedimientos, paillograr

los objetivos para los que fue creada la ent

La importancia de la Auditoria de Gestion radicdeenalidad de la informacic¢
sobre los resultados logrados por la administraerobase a la revision periodi
de normas, procedimientos e rucciones operativas para optimizar el uso dt

recursos que se dispo

La propuesta le permitird a la Cooperativa evatllgyrado de eficiencia, eficac
en el logro de los objetivos organizacionales pespas, adicionalmente a e
proporcionara ma base para mejorar la asignacion de recursosgesmuado us
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3.3. OBJETIVOS

3.3.1. OBJETIVO GENERAL

3.3.2.

Aplicar una Auditoria de Gestién dentro de la Coapea de Ahorro
Crédito “ANDINA” Ltda., con la finalidad de evaluar las actividadese
estan desarrollando de manera eficiente y eficea glacumplimiento d

objetivos, metas y la utilizedn de los recursos

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Seleccionar la informacion necesaria de la Cooperabn el apoyo de
personal operativo administrativo, para tener las bases informatiasa

la ejecucion de la Auditori

Investigar si cumple con las metas, objetivos pladbds por |
Cooperativa, mediante la aplicacion de indicaddee&estion para de e«

manera saber si cumplen a didad lo que se ha plantea

Emitir un Informe Final con Conclusiones y Recoramdnes de |
Auditoria de Gestion aplicada con los hallazgoslerfcias encontradi
mediante la investigacion, con el propésito de tortes mejore:
decisiones en benelo de la entidad.
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ANALISIS SITUACIONAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINA”.LTDA

FASE |: CONOCIMIENTO PRELIMINAR DE LA ENTIDAD

CLIENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltd
COMPONENTE A EXAMINAR: Sistema Globe
DIRECCION: Latacunga

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria de Gestion d
Calidad.

PERIODO: 01 Enero 31 Diciembre 201

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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INDICE

DESCRIPCION REF.

INFORMACION GENERAL DE LA
COOPERATIVA

Resefia Historica de la Cooperativa

RH
Mision y Vision Organizacional
MVO
Objetivos de la Cooperativi
oC
Estructura Organica Funcional
EOF
Valores de la Cooperative
\
Estrategias de la Cooperativ
EST

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVOS:
[1[1Obtener informzién general sobre la Cooperativa de Ahy Crédito
“ANDINA” Ltda.

N° DESCRIPCION REF | ELABORADO | FECHA
PI/T POR:
1 Resefa Historica de RH H.V.A.P 17/01/2014
Cooperativ L.O.G.A
2 Mision y Vision MVO H.V.AP 17/01/2014
Organizacion: L.O.G.A
3 Objetivos de la Cooperati oC H.V.A.P 17/01/2014
L.O.G.A
4 Solicitar la estructura organii, EOF H.V.A.P 17/01/2014
funcional L.O.G.A
5 Valores de | \% H.V.A.P 17/01/2014
Cooperativ L.O.G.A
6 Estrategias de ICooperativa EST H.V.A.P 17/01/2014
L.O.G.A

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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RESENA HISTORICA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINA” LTDA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltda, esa entidad financier
creada con el proposito de brindar servicios agil@sovadores y oportuno
fundada con simientes solidos, una institucion rftiera controlada por

direccién nacional de cooptivas, ademas de operar en conjunto con el B
Central del Ecuador, Convenio de Pagos Interbargamediante un concur

ganado con amplios meritos a nivel del cooperatigisaciona

Durante este tiempo de trayectoria y gracias aly@pwe quienescreen en
nosotros, nuestra gente, Cooperativa “Andina” Ledagste poco caminar cue
con mas de 4783 socios en continua progresiomahde el cooperativismo
nivel local y de esa manera respaldando el dekarsokic-econdmico de st
cooperados, ravés de la prestacion agil y transparente deuatod financieros
ademas de servicios innovadores y oportunos comasualternativas de fac
acceso, dentro de un marco de eficiencia admitiid-operativa y étici
financiera, razén por la cual lenstitucion ha mantenido un crecimiel
ascendente dentro de la participacion del mercadavel de institucione

financieras.

Son estas y varias razones por las que la Coomeds Ahorro y Crédito Ltde
dia a dia va progresando y desarrollando rs y mejores formas de satisfa
necesidades de sus socios, aportando ampliameptegakeso de la provincia
por ende del pais, siendo el motor mas importantd gue nos impulsa

confianza depositada en nuestros socios, valogeebrantables de institucién.

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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MISION Y VISION ORGANIZACIONAL

MISION

La mision renovada de la COAC Andina Ltda.es laisigte

“Somos unaCooperativa de ahorro y crédito con valores quecefnos
soluciones financieras integrales para mejorardi@édad de vida de |
sociedad’

VISION

La visién renovada de la COAC Andina Ltda.es laigigte

“En el aflo 2016, los asociados deCooperativa de Ahorro y Crédi
Andina Ltda., la reconocera por su excelencia girdatacion de servicio
con cobertura a nivel provinciz

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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OBJETIVOS

PERSPECTIVA FINANCIERA
OBJETIVO GENERAL

Generar recursos financieros que permitan el creoim sostenido de

instruccion
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Asegurar la disponibilidad de fuente de fon

* Crecer ercolocacione

Controlar y reducir los indicadores de control daosida

Controlar el gasto institucior

* Controlar los costos instituciona

PERSPECTIVA DE SOCIOS Y CLIENTES
OBJETIVO GENERAL

Satisfacer las necesidades de los socios y cliemiedos poductos y servicio

financieros

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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OBJETIVOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Fortalecer la calidad de atencion, servicio yséaticion asocio cliente

« Ejecutar procesos de mejora de los productos ycseswue se ajusten
las necesidades de nuestro mercado ob

» Dar atencion a quejas y reclar

» Dar informacion adecuada y oportuna a los socidgente:

PERSPECTIVA DE PROCESOS YTECNOLOGIA
OBJETIVO GENERAL

Lograr la efectividad y productividad de las opeaes a través de

implementacion de una gestion por procesos sopmtamh tecnologia adecui
OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Identificar y documentar los procesos instituciet

« Definir e implementar procesos de mejora cont

* Mejorar la infraestructura tecnoldgica que sopdaeoperacion de |
cooperativa

* Automatizar los procesos criticos de la institu

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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OBJETIVOS

PERSPECTIVA DE APRENIZAJE Y DESARROLLO
OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema integrado de gestion de¢nfal Humano basado

competencias

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVOS
» Levantarel descriptivo y andlisis de cart
» Capacitar al persor
* Evaluar el clima laboral institucior
* Implementar el proceso de Gestion de Seguridatug s&upacion:

* Implementar la Evaluacion de desempefio por cadm

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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PERSPECTIVA DE GESTION DE RIESGOS

OBJETIVO GENERAL

Implementar una cultura y sistema de gestion iatedg riesgc
OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Implementar el sisten de gestidén de riesgo de crédito
* Implementar el sistema de gestion de riesgo deepmdn de lavado c
activos

» Capacitar al personal en gestion de rie

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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EOF
1/1

ESTRUCTURA ORGANICA FUNCIONAL

ASAMBLEA GENERAL DE
SOCIOS
CONSE! CONSEJO DE
VIGILANCIA ADMINISTACION ASESORIA
JURIDICA
ASISTENETE DE GERENCIA GENERAL
GERENCIA
SUPERVISOR DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO | |DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
OPERATIVO CREDITO'Y DE CAPTACIONES | | DE SISTEMAS DE
COBRANZA CONTABILIDAD
ASISTENTE JEFE DE CREDITO Y JEFE DE JEFE DE CONTADOR
COMERCIAL COBRANZA CAPTACIONES SISTEMAS GENERAL Y
RRHH
ASISTENTE
SERVICIO AL ASESOR 1 CAPTADOR CONTABLE
CLIENTE JUNIOR
‘ CHOFER | ASESOR 3 ‘
ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A.

FECHA: 18/01/2014
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VALORES INSTITUCIONALES

« FEtica: Velar por el bien comin y de la comunidad por sofrédien

particular

* Honestidad: Decir la verdad a nuestros socios, clientes y coatores

e Solidaridad: Velar por el desarrollo de la comunidad y de grupo de

interés

* Responsabilidad Administrar correctamente los recursos economi&

los socios y cliente

 Compromiso: Entender la relacion de pertinencia entre colalwor:-

socio e institucié

« Trabajo en equipo: Coadyuvar al cumplimiento de los objeti

institucionale

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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ESTRATEGIAS DE LA COOPERATIVA

Financieros

* Crecimiento en licaptaciones a la vista

» Crecimiento en las captaciones a p

e Conseguir fondeo de instituciones exte

* Implementacion de herramientas para colocaciériva@sodelo expert
de bur6 deréditc

* Implementar nuevos canalescomercializacion

« Fortalecer los procesos de mercadeo dproductos y servicio
(COLOCACIONEY)

e Disefiar y/o redisefiar productos y servi

» Ajustes en las politicas de crédito que brindempeetitividad en €
mercado (Flexibiliza

e Buscar instituciones que podanabsorbey consolidar la mar¢

* Implementar el proceso de gestion de cobre

» Fortalecer el proceso de cobranza jud

* Implementar procesos de rentabilizacion de progsasegpublicidad
promocién

» Realizar convenios con los principales proveec

* Implementaidn de un procesos de gestion de cc

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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Socios y clientes

» Definir e implementar un programa integde calidad de atencion
servicio (Protocolo capacitacion, imag

» Fortalecer los procesos de mercadeo de los praglyctervicios
(CAPTACIONES vy serviciot

* Implementar un proceso integral de gestion de guejaclamc

» Definir e implementar un programa integral de calide zencion y
servicio (Protocolo capacitacion, imag

» Definir un proceso integral de informac

Proceso y tecnolog

» Estandarizacion de procesos a ninstitucional

* Medicion y gestion de proces

» Disefar e implementar un modelo de mecontinua

» Definir e implementar un proceso integral de la gesticontrol
tecnoldgico.

* Implementar mejorepracticas de seguridad ggormacior

» Identificar los procesos criticos y automatizadpsovechando |

tecnologia disponib

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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Aprendizaje y desarrol

* Crear el departamento que gestione el talento he

» Capacitacion técnica y estraté(

» Capacitacion técnica y estraté(

» Implementar utproceso continuo de evaluacion de clima lat

* Implementar el proceso de salud y seguridad ocapa

* Implementar un proceso continuo de Implementarrangso continuo d
» Definir e implementar los demas subsistemas dedtan de talent

humano

Gestion de riesgos

» Definir e implementar el sistema de Gestion de drissle Liquide
» Definir e implementar el sistema de Gestion de grissle Mercac
» Definir e implementar el sistema de Gestion de dgrissle Crédi

* Implementar el modelo de gestién devencion de lavado de acti
* Implementacion del modelo de gestion de riesgoative

* Implementacion de un BCP (contingencia

Responsabilidad soc

« Participacion en eventos de la comuni

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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ANALISIS SITUACIONAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINA”".LTDA

FASE II: INFORMACION GENERAL

CLIENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltd
COMPONENTE A EXAMINAR: Sistema Globe
DIRECCION: Latacunga

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria de Gestion d
Calidad.

PERIODO: 01 Enero 31 Diciembre 201

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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INDICE
DESCRIPCION REF.
Carta Compromiso CC
Conflicto de interés
MVO
Equipo de Trabajo de Auditoria
ET
Cronograma
Siglas a utilizar por los integrantes del equip c
Marcas de Auditoria SE
Personal de la Cooperativ MA
Propuesta econdémic
PC
Presentacion de servicios profesional
PE
PSP
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PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVOS:
[1[1Obtener informzién general sobre la Cooperativa de Ahy Crédito
“ANDINA” Ltda.

N° DESCRIPCION REF | ELABORADO FECHA
P/T POR:
1 Carta compromis CC H.V.A.P 17/01/2014
L.O.G.A
2 Carta de conflicto de inter Cl H.V.A.P 17/01/2014
L.O.G.A
3 Equipo de Trabajo d EA H.V.A.P 17/01/2014
Auditoria L.O.G.A
4 Cronogram C H.V.A.P 17/01/2014
L.O.G.A
5 Siglas a utilizar por lo SE H.V.A.P 17/01/2014
integrantes del equif L.O.G.A
6 Marcas de Auditori MA H.V.A.P 17/01/2014
L.O.G.A
7 Personal de la Cooperat PC H.V.A.P 19/01/2014
L.O.G.A
8 Propuesta econémi PE H.V.A.P 21/01/2014
L.O.G.A
9 Presentacion de servici PSP H.V.A.P 22/01/2014
profesionale L.O.G.A

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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ANDINA 142"

CARTA COMPROMISO
Latacunga5 de Enero del 20

Ing.

Alfredo Jacome
Gerente General de la Cooperaide Ahorro y crédito Andina LTD:

Presente.-

Por medio de la presente el grupo de investigadoras: Ana Paola Hinojosa Vaca y
Gabriela de los Angeles Lozano Obaco estudiantta dmiversidad técnica ¢
Cotopaxi de la especialidad Ingenieria en Contidx y Auditoria presentan ¢
aceptacion para efectuar una Auditoria De Gestodnpecendida para el perio
01 de enerodsta el 31 de diciembre del 2.

El examen incluira:

* Recopilacion de documentacion, registros y demadepwia necesari
qgue permitird mitir una opinion.

* Verificacion de cumplimiento de metas, politicasobpjetivos de Iz
corporacion.

» Elaboracion de cuestionarios de control internaotagenerales com
especificos para cada area audit

» Preparacion del informe final y exposicion anteéAsamblea General ¢
miembros, incluyendo observaciones y recomendasiopara e
implementacion de los cambios propue:

A fin de que se trabaje eficiemente en la auditoria los miembros de
cooperativadeberan proporcionar la informacién que sesidere necesaria pa
el desarrollo del trabajo investigati

Atentamente;
Ana Paola Hinojosa Va Gabriela de los Angeles Lozano Ob
C.1 0503266611 C.1110420072¢

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014

177




A HINOJOSA & LOZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES
\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA Cl
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT! 11

ANDINA LTDA.

ANDINA 142"

CARTA DE CONFLICTO DE INTERES

Latacunga, 05 de Enero del 2!

Ing.

Alfredo Jacome
Gerente General de la CooperativeAhorro y crédito Andina LTD,

Presente:

De nuestra consideracit

Por medio de la presente, se da a conocer quema fie auditoria no pos
ningun tipo de conflicto de interés; es decir nstexla presencia de pariente
allegados en relacién a la auditoria erCOOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “ANDINA LTDA” , por b que el presente trabajo sera efectuad
forma imparcial y los resultados que se emitennall fdel ejercicio seran clarc
concisos y precisos demostrando la verdadera situde la entida

Ademas se aclara expresamente que la firma HINOJ@SA.OZANO
AUDITORES INDEPENDIENTES se encuentra la capacidad de desarrol
este tipo de trabajo

Atentamente,
Ana Paola Hinojosa Va

REPRESENTANTE LEGAL

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
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ET
1/1

EQUIPO DE TRABAJO DE AUDITORIA

NOMBRE TITULO CARGO C.I
Ana Paole Ing. Jefe de Equipo | 0503266611
Hinojose
Gabriela Lozan Ing. Auditor Senior 1104200728
Dr. Jorge Parref Msc. Director Supervisg 0500802301
ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES A DESARROLLARSE

S e e el o R N L S o

Nro Actividad Responsables Fecha de Inicic [Fecha de Terminacion
1| Visita Preliminar H.V.A.P L.O.G.A 02/01/201- 05/01/2014
2|Archivo permanente H.V.A.P L.O.G.A 06/01/201- 10/01/2014
3|Archivo Corriente H.V.A.P L.O.G.A 10/01/201- 17/01/2014
4[Memorando de Planificacion H.V.A.P L.O.G.A 17/01/201- 21/01/2014
5|Analisis FODA H.V.A.P L.O.G.A 21/01/201. 25/01/2014
6/Cronograma de Trabajo H.V.A.P L.O.G.A 25/01/201. 27/01/2014
7|Programa de Trabajo H.V.A.P L.O.G.A 27/01/201. 31/01/2014
8|Evaluzacion del Control Interno Gene H.V.A.P L.O.G.A 31/01/201. 05/02/2014
9|Evaluacion del Control Interno por Compon H.V.A.P L.O.G.A 05/02/201- 10/02/2014
10| Matriz de Ponderacion de Riesgos H.V.A.P L.O.G.A 10/02/201- 14/02/2014
11|Aplicacion de Indicadores de Ges H.V.A.P L.O.G.A 14/02/201. 18/02/2014
12|Elaboracion de hojas resumen de hallazgos gt H.V.A.P L.O.G.A 18/02/201- 20/02/2014
13|Elaboracion resumen de hallazgos por compo H.V.A.P L.O.G.A 20/02/201- 23/02/2014
14| Presentacion del informe final H.V.A.P L.O.G.A 23/02/201- 28/02/2013
ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.CJ.A.

FECHA: 18/01/2014
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SIGLAS A UTILIZAR POR EL EQUIPO DE AUDITORIA

NOMBRE CARGO SIGLAS
DR.JORGE PARREN DIRECTOR P.CJA
PAOLA HINOJOS# AUDTOR H.V.A.P
GABRIELA LOZANO AUDITOR L.O.G.A

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
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MARCAS DE AUDITORIA

Las marcas se utilizardn para identificar, claaifiy dejar constancia de |
pruebas, técnicas que se aplicaron en el desadel trabajo, son las siguient

MARCAS DESCRIPCION
@ Hallazgos de Auditor
v y
Verificadc
# No posee informacic
*
Observad
\/ Comprobado fisicamer
/] L
Verificado con documentos de Sop
Cl Control Interns
N/A .
No aplice
APL Archivo de Planificacio
AC Archivo Corrientt
IFA Informe Final de Auditori
- Sin documentos de respa

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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PERSONAL DE LA COOPERATIVA

NOMBRE CARGO
Ing. Alfredo Jacomr Gerente
Srta. Erika River Asistente de Gerenc
Ing. Gioconda Herre Jefe de crédito y Cobran:
Ing. Paulina Segov Jefe de Captacion
Srta. Andrea Cal Oficial de Captacion
Ing. Ana Borj: Contadora
Tlga. Jessic Rocl Asistente Financiel
Ing. Fernando Pache Sistemas
Ing. Fabian Caiz Asesor de Crédito
Sr. Mauricio Molin: Asesor de Crédito
Sr. Mauricio Amore Asesor de Crédito
Sra. Valeria Mel Supervisor Operati\
Srta. PaolHinojose Asistente Comerci
Srta. Estefania Buitrc Cajera
Sr. Renato Molin Chofer

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
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1/1

PROPUESTA ECONOMICA

Por el trabajode AUDITORIA DE GESTION en la COOPERATIVA D
AHORROY CREDITO “ANDINA” LTDA., se propone un impte de honorario

emplearse de la siguiente man

Cantidad | Materiales Costo Unitario Costo Total
4 Remesas de Papel B¢ 3,60 14,4(
2 Cds 1,00 2,00
2 Flash 15,00 30,0(
60 Internet por hore 0,80 60,0(
8 Esferos y Lapice 0,25 2,00
5 Borradore 0,15 0,75
2 Calculador. 10,00 20,0(
100 Copia 0.02 2,00
4 Perfiles 0,50 2,00
1 Perforador 2.5 2,50
10 Anillados 3,60 36,0(
2 Empastad 18,00 36,0(
2.500 Impresione 0.05 125,0(
1 Grapador 3,00 3,00
Alimentacior 150,0(
Transport 100,0(
Imprevisto: 150 200,0(
Total 786.6¢

Los valores detallados en el cuadro anterior sesamidos en stotalidad por las
investigadoras, por ser el trabajo de g para la obtencién del titu

universitario.

ELABORADO: H.V.A.P
L.O.G.A

REVISADO: P.C.J.A.

FECHA:
17/01/2014

FECHA: 18/01/2014
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PRESENTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

Ing.
Alfredo Jacome
GERENTA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINALTD A

Presente.-
De mi consideraci6

Mediante la presente le extiendo un atento y cbshfudo, el motivo de es

carta es para presentar la Firma Aud HINOJCSA & LOZANO. “Auditoria y

Asesoria”, misma que presta sus servicios a niaelonal de Auditoria Extern

con direccion en la ciudad de Latacunga, la asdciaesta confirmada p

Gabriela Lozano y Paola Hinojoqquien la representa y paequisitos de la
Universidad para el tramite de obtencién del Titlddngeniera en Contabilidac
Auditoria (C.P.A.), solicita lafacilidades paradplicacién de una Auditoria ¢
Gestion.

Para los fines pertinente, me suscribo, agradesidadainte meo la aceptacio
Atentamente,

Paola Hinojosa
REPRESENTANTE LEGAL

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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ANALISIS SITUACIONAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ ANDINA "LTDA.

FASE Ill: EJECUCION

CLIENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltd
COMPONENTE A EXAMINAR: Sistema Globe
DIRECCION: Latacunga

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria de Gestion d
Calidad.

PERIODO: 01 Enero 31 Diciembre 201

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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INDICE
DESCRIPCION REF.
Memorandum de planificacior VP
Visita preliminar vpP
Anélisis FODA FODA
Programa de Auditora PA
Evaluacion General Control Interno EGCI
Matriz de ponderacion MP
Aplicacion de indicadores de calida AIC
Cuadro Comparativo CC
Hoja de hallazgos de Auditori: HA

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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PA
1/1

PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVOS:
Analizar la entidad con el fin de evaluar y mediaslecuada organizacior
determinar los procedimientos de Auditoria aplie:

NO

1

2

DESCRIPCION

Memorandum de planificaci

Visita prelimina

Analisis FOD/

Programa de Auditor
Evaluacion General Contr
Interno

Matriz de Ponderacic

Determinaciéon de Riesgo
Confianza

Indicadores de gesti

Hojas de hallazgos ¢
Auditoria

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:

REVISADO: P.C.J.A.

REF
P/T
MP

VP

FOD

PA

EGCI

MP

DRC

HA

ELABORADO

POR:
H.V.A.P
L.O.G.A
H.V.A.P
L.O.G.A

H.V.A.P
L.O.G.A

H.V.AP
L.O.G.A
H.V.A.P
L.O.G.A
H.V.A.P
L.O.G.A
H.V.A.P
L.O.G.A

H.V.A.P
L.O.G.A
H.V.A.P
L.O.G.A

L.O.G.A

FECHAS

11/02/2014

12/02/2014

12/02/2014

15/02/2014

15/02/2014

18/02/2014

18/02/2014

19/02/2014

20/02/2014

17/01/2014

FECHA: 18/01/2014
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MEMORANDUM DE PLANIFICACION

ENTIDAD: Cooperativa dAhorro y Crédito “ANDINA” Ltda.
AUDITORIA DE GESTION: Sistema Global de la entidad
PERIODO: 01 de enero al 31 de diciembre del 2
PREPARADO POR:H.V.A.P L.O.G.A.

REVISADO POR: Msc. Dr. Jorge Alfredo Parrefio Cantos Mt

1. REQUERIMIENTO DE LA AUDITORIA
» Informe largo de Auditoria de Gest

2. FECHAS DE INTERVENCION
e Carta compromisc05/01/2014

* Inicio del tralajo en el campo 10/014201
» Finalizacion del trabajo en el campo 23/02/2014
* Emision del brrador del informe 23/03/2014
e Emision del informe final de auditor 28/03/2014

3. EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO
e SupervisorP.C. J.A.Msc.Dr. Parreiio Cantos Jorge Alfredo M(
o Jefe de equipH.V.A.PAna Paola Hinojosa Vaca
« Auditor L.O.G.AGabriela de los Angeles Lozano Obaco

4. DIAS PRESUPUESTADO¢
20 dias laborales, distribuidos de la siguienteers
* FASE I: Conocimiento prelimin
* FASE II: Planificacio
» FASE lll: Ejecuciol
* FASE IV: Comunicacion de Resulta
* FASE V:Seguimient

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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ANDINA 1a:"

5. RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES

Se notifica programas de trabajo y cuestionarioSal&rol Interno de tig
estandarformularios y papeleria de manejo corriente paradéizacion de es
auditoria

6. ENFOQUE DE AUDITORIA
Auditoria orientada hacia la comprobacion del cumiginto delas meta y
objetivos trazados por la cooperat

7. OBJETIVOS

GENERAL
» Aplicar unaAuditoria de Gestion dentro de la Cooperativa derAhy
Crédito “ANDINA” Ltda., con la proposito de evaluar las actividade
se estan desarrollando de manera eficiente y ebiaez el cumplimient
de objetivos, metas y el manejo de los recu

ESPECIFICOS

e Analizar si cumple con las metas, objet planteados por |
Cooperativamediante la aplicacion de indicadores de (Gn para de
esta manera sabercumplen de manera correcta lo que se ha plan

* Recopilar la informacion necesaria deCooperativa con el apoyo ¢
Gerente, para tener la informacidon necesaria parajdcucion de |
Auditoria.

e Emitir un Informe Final con Conclusiones y Reconamones de |
Auditoria de Gestion aplicada con los hallazgosoatradas mediante
investiga@n, con el proposito de tomar decisiones acert

8. ALCANCE

Este examen esta orientado a la ejecucion de |#dkiadde Gestion a
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINA” LTDA., paa
determinar cuales son los factores que requiergomeantroly los correctivos
gue se puedan tomar frente a las mis

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 18/01/2014
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9. INDICADORES DE GESTION
INDICADORES DEL PROPOSITO ADMINISTRATIVO
Definir el marco de actuacién de la organizacic
* Vision=empleados que lo conocen / total de emple
* Mision= empleados que lo conocen / total de emple
* Objetivos=objetivos alcanzados / objetivos defini
* Metas=metas alcanzadaimetas establecidas
» Estrategias=estrategias implementadas / total de estrat
» Politicas=politicas cumplidas / politicas establec

INDICADORES DEL PROPOSITO ESTRATEGICO
Disefar e instrumentar la infraestructura para el funcionamiento de I
organizacion

* Instrumentos técnicos de apoyomanuales elaborados / ar

* Motivacion= personal que recibe incentivos / total del pers
INDICADORES DE ATRIBUTO FUNDAMENTAL
Grado en que permite el conocimiento de las neceaides y expectativas ¢
los clientes.

» Servicio al cliente.= Personal responsable de la atencion al clieril
de personal

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
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GUIA DE PROCEDIMIENTOS PARA LA VISITA PREVIA (FICHA DE
OBSERVACION)

INFORMACION GENERAL

1. NOMBRE DE LA ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crito “ANDINA”
Ltda.
2. DIRECCION: Av. Benjamin Teran y Antonia Ve

3. TELEFONO: 032-802-102

4. BASE LEGAL

Fundado ell5 de juio de 2007, el BCE de acuerdo cel art. 261 de |
ConstitucionPolitica de la Republica y otras leyes vigentasetcomo funciones
establecercontrolar y aplicar las politicas monetarias, fitiares, crediticias y

cambiarias dedstadc

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
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VP
2/3

6. NUMERO DE EMPLEADOS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ANDINA LTDA.

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

Personal No
Gerentt 1
Asistente de Gerenc 1
Sub Gerent 1
Contadora 1
Asistente de Contabilid 1
Jefe de Sistem 1
Jefe de Captacion 1
Asistente de captacior 1
Jefe de Crédi 1
Asesore 3
Supervisor Operati\ 1
Atencion al Client 1
Cajer: 1
Total 15

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A

REVISADO: P.C.J.A. FECHA:

17/01/2014
18/01/2014
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6 . ALCANCE DEL EXAMEN

LA Auditoria de Gestion DE Calidad sera realizadia &£COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “Andira” Ltda. por elperiodo comprendido del 01 «

enero al 31 de diciembre del 2C

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 17/01/2014
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ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Multiples productos servicios
Sistema informatico actualiza
adaptado de las necesidade:
productos

Imagen institucione
(infraestructura adecuac
mobiliario)

Ubicacion geografica privilegiac
(zona influencia por el aeropue
y mall)

Horarios flexibles de atenci

Conunicacion débil a nive
interdepartament
Indefinicién de puestos y rol
de trabajo en el persol

Los productos y servicios 1
son promocionadc
adecuadamente (mercac
Débil motivacién al person
por parte de las lineas
supervision

Débil posicionde la Marca en
la localidad

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Multiples gestiones pal
incrementar servicios (busque
de oportunidades de negoci
Alianzas estratégicas c
organismos multilaterales
crédito

Alianzas estratégicas c
organismogle integraciény d
servicios del sect

Nichos de mercado no explotac
y nichos de mercado Q|
evolucionan

Competencia con altos cost
totales para el clien

Presencia de las principal
entidades financieras bancar
y cooperativas en Latacur
Publicidad y promocior
agresiva de instituciont
financieras de la competen
Tasas de interés de |
productos financieros d
mercad

Baja cultura de ahorro en
localidad
Sobreendeudamiento de
clientes

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:

REVISADO: P.C.J.A.

L.O.G.A 17/01/2014
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\/ AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD A LA PA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT! 1/1
ANDINA LTDA.
ANDINA 1’
PROGRAMA DE AUDITORIA
OBJETIVOS:
» Elaborar los papeles de trabajo para determindrdiiazgos para obten
evidencia suficiente y competente de las operasidedeempresa
» Sustentar los criterios de auditoria a través delasiones \
recomendaciones del inforr
N° | DESCRIPCIOM REF ELABORADO
PIT POR: FECHA
1 Realizar un cuestionario ( CCI H.V.A.P 01/03/2014
Control Intern L.O.G.A
2 Matriz de Riesg MR H.V.A.P 01/03/2014
L.O.G.A
3 Identificacibn de aspect| IAP H.V.A.P 03/03/2014
potenciales L.O.G.A
4 Ejecucion @ Examene EE H.V.A.P 03/03/2014
L.O.G.A
5 Aplicacién de indicadores ( AIC H.V.A.P 03/03/2014
gestion de calide L.O.G.A
6 Cedula Narrativ CN H.V.A.P 10/03/2014
L.O.G.A
7 Hoja De Hallazgo HA H.V.A.P 10/03/2014
L.O.G.A
8 Informe Fina IF H.V.A.P 28/03/2014
L.O.G.A
Nota:

Los Cuestionarios se Realizaran a los departaméet@erencia gener:
atencion al cliente, recursos humanos y créc cobranzas por ser los g

generan calidad en los servicios prest

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A

REVISADO: P.C.J.A

FECHA: 18/01/2014

17/01/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT!
ANDINA LTDA.

CClI
1/4

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: Gerencia
OBJETIVO: Evaluar el control interno de la institucion pastetminar el grad
de cumplimiento de la planificaci.

N° | PREGUNTAS SI NO | COMENTARIO

1 | (Tiene conocimiento sobre la vision| 1
mision de la cooperativ

2 | ¢Se cumplen los objetivos y me| 0,75 No se har
establecidas por la entid: cumplido en st

totalidac

3 | ¢Se ha aplicado en la Cooperativa 0 No tiene
Planificacion Estratégic. planificacion

estrategi

4 | ¢,Se miden los resultados y evaltua la 1
gestion de la directiva etérminos de
eficiencia, eficacia y economia
paranetros e indicadores de ges

5 | ¢Se encuentran expresados 1
escrito los objetivos y metas dt
Cooperativa?

6 | ¢Las actividades y responsabilidades 0 No tiene ung
se desarrollan en el dia es debida
correctamentelistribuidas planificacion y

contro

7 | ¢Existe un manual de funcionesque| 1
determine las actividades qudebe
efectuar cada empleado y trabaja

8 | ¢En la entidad se encuentran detect| 1
las fortalezasgdebilidades oportunidades
y amenazas en el ambiente de la enti

9 | ¢Las decisiones que se toman er 0 No son
institucion son programads programade

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A

REVISADO: P.C.J.A.

01/03/2014

FECHA:01/03/2014
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NO

PREGUNTAS

Si

COMENTARIQO

10

&Se realizan capacitaciones para refo
los conocimientos y reducir los riesgo
fraudes?

A un determinad:
persone

11

El gerente es el Unico que da
autorizacion para facilitar report
confidenciales a tercer?

12

¢Los directivos identifican los riesg
gue pueden afectar el logro de
objetivos institucionales debido a facto
internos o externo

13

¢Los sistemas y su informacion es
protegidos y son manejados fpersonal
autorizado?

14

JEl gerente verifica la informacic

recopilada para la otorgacion de créc
?

15

Jd-a informacion sobre posibles camb
es comunicada por el Gerente a tod:
personal con claridad y efectivic?

0,10

No tiene une
debida
planificacion y
contro

TOTAL

9,85

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:

L.O.G.A
REVISADO: P.C.J.A.

01/03/2014

FECHA: 01/03/2014
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NIVEL DE CONFIANZA

NC= CT x 100

CP

NC= 9,85 x 100

15
COFIANZA=66% MODERADA

ANALISIS: Al determinar el nivel de confianza, mediante ldicagion del
cuestionario de control inter, se obtivo un nivel de confianzdel 66%, lo que
significa queno se estad cumpliendo con la planificacion estadde@<6 con un
margen de riesgélto lo que significa que esta area necesita mejorax lparar
cumplir con los objetivos establecid

DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO

CONFIANZA BAJA MODERADA ALTA
PORCENTAJE 15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
RIESGO ALTO MODERADO BAJO

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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ANDINA LTDA.
ANDINA 142"

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: Recursos Human
OBJETIVO: Evaluar el control interno de la institucion paetestminar egrado
de cumplimiento de las actividades que se reakrala entidac

N° | PREGUNTAS Sl NO | COMENTARIO

1 | ¢El manual de clasificacion de pues | 0.10 Debido aque no se
y funciones se encuentra bien definid encuentra bie
estructurado? definidas cadipuesto

2 | ¢Existe un plan de capacitacion ar 0 Falta de planificacior
para el personal de la Cooperat por parte de gerent

3 | ¢Existen incentivos y motivaciones p | 1
el desarrollo profesional y personal
los trabajadore:

4 ¢, Se mantiengn buen control de | 1
asistencia del person

5 | ¢El personal cumple con las funciol | 1
para lo cual fue contratac

6 | ¢Existe seleccion de perso 0,40 El persona
calificado? seleccionado no tier
la experienci
7 | ¢Se han establecicprocedimientos 0 No existe buzc

para presentar quejas y reclarn

8 | ¢Se realiza un seguimiento al persc | 1
de la entidad?

9 | ¢Se da un proceso de induccid 1
nuevo persona

10 | ¢ Se fijan actividades que mejoret 1 Cumpleanos y pase:
ambiente labora institucionale

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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ANDINA LTDA.

ANDINA 132"

2/4

NO

PREGUNTAS

Si

NO

COMENTARIO

11

¢Se adoptan objetivos y metas par
area?

0,5

12

&Zonsidera que el personal de ¢
area es suficiente para hacer fren
los requerimientos de los servici
otorgados por la cooperat?

0,80

13

&Se establecen procedimiento
mecanismos para controlar
asistencia y permanencia de
empleados esu lugar de trabaji

Registro electronic
de asistenciay u
libro de control de
salida:

14

Se evalla el desempeiio
departamento con relacion a la m
institucional?

TOTAL

10.80

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A

REVISADO: P.C.J.A.

01/03/2014
FECHA: 01/03/2014
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NIVEL DE CONFIANZA

NC= CT x 100

CP

NC= 10,80 x 100

14

COFIANZA=T77% ALTA

ANALISIS: Al determinar el nivel de confianza, mediante ldicapion del
cuestionario deontrol interno, se obtuvo un nivel de confianz&®7%, lo que
significa queno se estd cumpliendo con la planificacion estaideel 296 con
un margen de riescalto lo que significa que esta arez@sta mejorar en cuan
a la seleccién de personal idorya que de ellos depende el buen funcionami
de la entidad y la permanecia de los sa

DETERMINACION DEL NIVEL DEE RIESGO

CONFIANZA BAJA MODERADA ALTA
PORCENTAJE 15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
RIESGO ALTO MODERADO BAJO

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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ANDINA LTDA.

CClI

3/4

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: Atencion al Client
OBJETIVO: Evaluar el control interr de la cooperativa para verificar

cumplimiento de los objetivos planteados en lawidetdes de los servicios q
prestan las personas encargada de est:

NO

PREGUNTAS

SI

NO

COMENTARIO

1

;Se entrega oportunamente toda
informacion correspondiente en cuantc
servicios yque es requerida por los soci

1

¢, Se capacita al personal para enfrentar
tranquilidad y tolerancia los inconvenien
encontrados pro con los client

0,10

No exister
capacitacione
de este tip

¢Existe capacitacion frecuente sobre el t
un buen servicio al client

0,10

¢ Cuenta la Cooperativa como los socios
la respectiva seguridad para el nor
desarrollo de sus funciont

¢Cuenta la Cooperativa con alarmi
automatizadas que  salvaguarden
integridad fisica

¢Mantiene la Cooperativa una ima
integra para brindar atencion a sus so

¢ Se respeta el horario establecido del ser
en atencidn al client

.Se encuentra la sala de espera, con
ambiente acogedor y aspectos decora
acordes a la institucio

¢Se  mantiene entre el personal
orientacion hacia el cliente, con la idea
satisfacerlo?

Buen trato )
amabilida

10

¢Considera que sobuenas y adecuadas |
condiciones del archivi

as

TOTAL

8,20

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A

REVISADO: P.C.J.A.
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NIVEL DE CONFIANZA

NC= CT x 100

CP

NC= 8,20 x 100

11

COFIANZA=75% ALTA

ANALISIS: Al determinar el nivel de confianza, mediante ldicapion del
cuestionario de control interno, setuvo un nivelde confianza del "%, lo que
significa queno se esta cumpliendo con la planificacion estatdeen un 2:%
con un margen de ries@lto lo que significa que esta aneacesita mejorar €
cuanto a capacitaciones al personal de atencidiente.

DETERMINACION DEL NIVEL DEE RIESGO

CONFIANZA BAJA MODERADA ALTA
PORCENTAJE 15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
RIESGO ALTO MODERADO BAJO

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: Crédito y Cobranz:
OBJETIVO: Evaluar el control interno de cooperativa para verificar
cumplimientode reglamentos y politicien loscréditos otorgados a los clier

N° | PREGUNTAS Si NO | COMENTARIO

1 ¢, Caonocen el reglamento de crédito y cobre 1

2 ¢Se capacita al personal para enfrentar | 0,10 No existen
tranquilidadante los clientes moros? capacitaciones de
este tipo

3 ¢ Se fija politicas para otorgar créditos y par| 0.80
respectiva cobran?

4 ¢Se realiza un analisis previo a la aprobacié| 1
un crédito para que exista un bajo rie:

5 ¢Existe un control minucioso por parte del jefe| 0,50 No cumplen con
crédito en los requisitos solicita(? todos los
requisitos

6 ¢Existe un nivel de aprobacion para los créc| 1
segun su monf

7 ¢Los asesores se encuentran capacitadosdar | 0.10 No estan
una buena atencion al clie? capacitados
8 ¢ Se verifica el destino del crédi 0,10 Existen créditos

mal destinados

TOTAL 4,60

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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ANDINA LTDA.
ANDINA 1a:"

NIVEL DE CONFIANZA

NC= CT x 100

CP

NC= 4,60 x 100

11
COFIANZA= 42% BAJA

ANALISIS: Al determinar el nivel deconfianza, mediante la aplicacion
cuestionario de control interno, setuvo un nivel de confianza del %, lo que
significa queno se est cumpliendo con las politicas estableci en un 5 % con
un margen de riesgmoderado lo que significa que esirea necesitidar
cumplimiento a las politicas estableci.

DETERMINACION DEL NIVEL D E RIESGO

CONFIANZA BAJA MODERADA ALTA
PORCENTAJE 15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
RIESGO ALTO MODERADO BAJO

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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ANDINA LTDA.
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IDENTIFICACION DE ASP ECTOS POTENCIALES

Mediante a la evaluacion a la matriz de riesgo remmrdé que en el area

gerencia existauna debilidad ya qu¢ no se cumplieron todos los objetiy
propuestospor lo que se necesita un mayor control por patgetencia para qt
puedacomprometer a todo el personal y con la ayudadlestdar cumplimiento

todos los objetivos plantead

Otro riesgo que se detecto es que no existe laiadacseleccion del personal ¢
va a formar parte de la cooperat esto se da debido a que la persona encal
de talento humano no esta suficientemente capaciiadumple el perfil par
poder realizar una seleccion de personal eficiemtay; lo que se debe contra

una persona capacitada para el ci

De la mismamanera se determin@ue no existen capacitacior en el personal
de atencion al clientpara que el personglueda dar un servicio de calidac
poder enfrentar a los diversos problemas que ssep® con cada uno de

clientes, y asi el cliente que satisfecho con el servicio presta

Se pudo observar que en el area de credito y codsaro se dan cumplimientc
las politicas e4stablecidad no existe un control geote del jefe departamen

para poder evitague sus creditos sean mal coloca

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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ANDINA 142"

EJECUCION DE EXAMENES

A través de los riesgos detectad realizamos eltrabajo de campo en |
instalaciones de la cooperativa para verificamfrimacion y efectuar algun
evaluaciones que permitieron seleccionar evidemoaiante las pruebas

cumplimiento.

Se realizé visitas a las instalaciones de la Catpearpaml observar, indaga
constatar y verificar las acciones y actividades gameral que cumple
diariamente para examinar cada uno de los datopopmonados por le

autoridades de la entid:

Se examino el area de talento humano para compsbbarpersoa encargada
conoce sobre las funciones y el perfil que debeptiun dicho puesto, tambi
el area de atencion al clie para la verificacion de las actividades y const
como es el tratoon los socioal ofertar cada uno de Iggrvicios y por lo mismo

evaluar si en realidad hacen faltan las capacitasianteriormente menciona.

Se realizd una revision sobre los créditos concsdal los clientes y se pu
constatar que en la mayoria no cumplian con losisiégs estableciso en
reglamend, los asesores no se encuentran capacitados gamndservicio di
calidad.

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT! 1/4
ANDINA LTDA.
ANDINA 12"

APLICACION DE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD

Objetivos: Es lo que se desea alcanzar, es decirmanifiesbs que orientan «
camino hacia un fin concreto a un largo p.

Objetivos alcanzados 22

Objetivos definidos 26

Aplicacion del indicador

Objetivos = Objetivos alcanzados/ Objetivos Delos

Calculo
Objetivos= 22/26 =0,¢

Objetivos = 85%

Observacion

Segun la aplicacion del indicador podemos obsequar un 5% del total de
objetivos han sideumplidcs a cabalidad y un 16% no se llegeumplir.

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014

REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT! 2/4
ANDINA LTDA.
ANDINA 142"

APLICACION DE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD

Servicio al Cliente: Arez que proporciona una emprgsara relacionarse con s
clientes. Es el conjunto de actividades interrela@idas que ofrece |
suministrador con el fin de que el cliente obteefgroduct: o servicio en el
momentoy lugar adecuac

Aplicacion del indicador

Atencién al Cliente =Clientes satisfechos/ Total personal

Calculo
Atencion al Cliente 184/300 =0,47

Atencion al Clientes 61%

Observacion

Segun la aplicacion del indicadoodemos observar que un 61% del tota
socios no se encuentran satisfechos con la catideservicio, lo que indica qu
se debe mejorar para satisfacer de mejor maneecksidad de los socios, ya (
de ellos depende el crecimiento institucic
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APLICACION DE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD

Motivacion: Los factores o determinantes internos que incitanaaaccio

Aplicacion del indicador

Motivacion= Personaque recibe incentivos/ Total personal

Calculo
Motivacion= 7/15 =0,4

Motivacion = 47%

Observacion

La cooperativantrega comisiones al 47% de sus empleados, seaemfas en ¢
area de gerencia, subencia, crédito, y captaciones; de acuerdo a lagg
cumplidas cada mes. El area de talento humana ¢andleibe buscar mecanisn
para motivar al personal operativo, ya que todosdm una parte esencial de
institucién y trabaja por un mismo fin, alanzar las metas propues

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014
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APLICACION DE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD

Instrumentos Técnicos de Apoyc Son guiagspecificas, cuya funcion es
permitir o facilitar la realizacion de determin&gianes, de tal manera que si
Su uso, estas tareas serian muy dificiles de aegdara un individuo en ut
situacion determing

» Verificacion fisica de dos manuales manual de crédito y caj

Aplicacion del indicador

Instrumentos Técnicos de Apc = Manuales elaborados/ Are.

Calculo
Instrumentos Técnicos de Apc = 2/5 = 0,40

Instrumentos Técnicos de Apc = 40%

Observacion

Los instrumentos que se esiutilizando como apoyo son el 40%, lo que inc
que deben implementar mas manuales ya que es niecpseque con dichc
manuales pueden apoyar dando especificacionedgsraspectivas actividad
que tienen que cumplir en la coopera

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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APLICACION DE LAS PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO - GERENCIA

NO

PREGUNTAS A EVALUAR

EVIDENCIA
FISICA

EVIDENCIA DE
CUMPLIMIENTO

¢ Tieneconocimiento sobre la visién
mision de la cooperativ

v

\/

¢ Se cumplen los objetivos y me
establecidas por la entid:

v

I

¢ Se ha aplicado en la Cooperativa
Planificacién Estratégic.

¢, Se miden los resultados y evalua la|
gestion de la directiva etérminos de
eficiencia, eficacia y economia
paranetros e indicadores de ges

¢, Se encuentran expresados
escrito los objetivos y metas dt
Cooperativa?

I

¢ Las actividades y responsabilidades
se desarrollan en el dia est
correctamente distribuide

¢Existe un manual de funcionesque
determine las actividades qudebe
efectuar cada empleado y trabajas

I

¢En la entidad se encuentran detect

las fortalezasdebilidades oportunidades

y amenazas en el ambiente de la enti

D

I

¢Las decisiones que se toman er

institucion son programads

\/ = Comprobado Fisicament

/I = Verificado con documentos de sopor
v'= Revisado

E = Sin documentos de respalc

= = No posee informacior
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N° | PREGUNTAS EVIDENCIA | EVIDENCIA DE
FISICA CUMPLIMIENTO
10 | ¢Se realizan capacitaciones para refo - -
los conocimientos 'reducir los riesgos Yy
fraudes?
11 | ¢El gerente es el Unico que da v N

autorizacion para facilitar report
confidenciales a tercerc

12 | ¢Los directivos identifican los riesg v
gue pueden afectar el logro de
objetivos institucionales debidcfactores
internos o externo

I

13 | ¢Los sistemas y su informacion es v N
protegidos y son manejados por perst
autorizado?
14 | ElI gerente verifica la informacic v Il
recopilada para la otorgacion de créc
?
15 | ¢La informacion sobre posiblcambios - -
es comunicada por el Gerente a tod:
personal con claridad y efectivids
\/ = Comprobado Fisicament
/I = Verificado con documentos de sopor
v'= Revisado
E = Sin documentos de respalc
= = No posee informacior
ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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CEDULA NARRATIVA

En base a las pruebas de cumplimiento aplicen la cooperativa se ha detect
gue la falta de una planificaci estratégica, no permite desarrollar de una me
adecuada todas las actividades que se realizanaemidma, la falta d
lineamientos claros para desarrollar las operasibaee que esta sea una falel

significativa, ya que afecta al crecimiento itucional.

Al momento de tomar decisiones carecen de progian, las decisiones sc
tomadas esporadicamente de acuerdo a las necesigageen ese momento
presente, lo que sin bien es cierto ayuda a sa&cdifidultades a la cooperativa
esemomento, produce errores en el personal, ya qu@aiento de ejecutar I

procesos existen falenci

Al no existir capacitaciones sobre los riesgo es tmales esta inmersa
cooperativa, hay una gran probabilidad de incianrellos; es decir la eidad
debe reforzar mencionadas capacitaciones, en tafeasnterés; como |
falsificacion de especies, lavado de activos, estasas brindados de manu
oportuna ayudan a prevenir y evitar riesg

No existe una comunicacion eficiente entre el gery los empleados en cuar
cambios que se realice en los diferentes procesdasdareas lo cual esto c

confusiénal momento difundir la informacién correcta haglia@liente

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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APLICACION DE LAS PR UEBAS DE CUMPLIMIENTO - TALENTO
HUMANO

NO

PREGUNTAS

EVIDENCIA

FISICA

EVIDENCIA DE
CUMPLIMIENTO

¢.El manual de clasificacion
puestos y funciones se encuel
bien definido y estructurad

v

I

¢ Existe un plan de capacitac
anual para el personal de
Cooperativa?

¢ Existen incentivos
motivaciones para el desarro
profesional y personal de |
trabajadores?

I

¢, Se mantiene un buen control
la asistencia del person

¢ El personatumple con la
funciones para lo cual fu
contratado?

¢ Existe seleccién de perso
calificado?

¢Se han establecic
procedimientos para presen
guejas y reclamo

¢, Se realiza un seguimientc
personal de la entida

9

¢, Se da un proceso de inducc
al nuevo persone

10

¢, Se fijan actividades qt
mejoren el ambiente labor.

\/ = Comprobado Fisicament

/I = Verificado con documentos de sopor
v'= Revisado

E = Sin documentos de respalc

= = No posee informacioi

*= Observado

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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N° | PREGUNTAS EVIDENCIA | EVIDENCIA DE
FISICA CUMPLIMIENTO
11 | ¢Se adoptan objetivos y mei - -

para el area?

12 | Lonsidera que ¢personal de
cada area es suficiente p. v *
hacer frente a los requerimien
de los servicios otorgados pot
cooperativa?

13 | {Se establecen procedimiento
mecanismos para controlar v N
asistencia y permanencia de
empleados en su lugar
trabajo?

14 | /Se evalla el desempenio
departamento con relacion & v E
meta institucion:?

\/ = Comprobado Fisicament

/I = Verificado con documentos de sopor
v'= Revisado

E = Sin documentos de respalc

= = No posee informacior

* = Observado

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
L.O.G.A 01/03/2014
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CEDULA NARRATIVA

Al realizar la prueba de cumplimiento se detqque no existe un buzén de que
y reclamos en la entidad, lo que no permite queasendan todos Ic
requerimientos de los socios, existielun errorimportante al no tomar en cuel
la opinidn de los acios. La entidadebe implantar un buzén de quejas debi
gue muchas personas tienen requerimientos queeatgrsblo son atendidos ¢

la seforita encargada de Servicio al Clie

Al no contar con la persona capacitada ni con @adamento de rersos
humanos no se puede establ metas y objetivogpor esta razén no se obtie
buenos resultados, esta teniendo fracasos ya que el personal no
estabilidad, se debconsolidar una area bien solidad de talento hunpara
plantear lineamientcque permitan desarrollastrategias y de esta manera lo

estabilidady motivacion en el person

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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APLICACION DE LAS PR UEBAS DE CUMPLIMIENTO - ATENCION

AL CLIENTE
N° | PREGUNTAS EVIDENCIA | EVIDENCIA
FISICA DE
CUPLIMIENTO

1 ,Se entrega oportunamente  toda v *
informacion correspondiente en cuantc
servicios ygue es requerida por los soci

2 ¢ Se capacita al persorpara enfrentar con
tranquilidad y tolerancia los inconvenien v -
encontrados pro con los client

3 ¢ Existe capacitacion frecuente sobre el t v -
un buen servicio al clier?

4 ¢,Cuenta |&€ooperativa pa los socios con la
respectiva seguridad para el nor v *
desarrollo de sus funciont

5 ¢Cuenta la Cooperativa con alarr
automatizadas que  salvaguarden v *
integridad fisica

6 ¢Mantiene la Cooperativa una ima v N
integra para brindar atencion a sus so

7 ¢ Se respeta el horario establecido del ser
en atencion al client v *

8 ¢Se encuentra la sala de espera, col
ambiente acogedor y aspectos decora v N
acordes a la institucio

9 :Se mantiene entre el personal L
orientacion hacia el cliente, con la idea v N
satisfacerlo?

10 | ¢Considera que son buenas y adecuada v *
condiciones del archivi

\/ = Comprobado Fisicament

/I = Verificado con documentos de sopor

v'= Revisado

E = Sin documentos de respalc

= = No posee informacioi

* = Observado
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CN3
1/1

CEDULA NARRATIVA

Se pudo verificar que el personal encargado deciateral cliente

no recib

capacitaciones constantdo que hace que la atencigue se brinda a los soci

es empirica; obteniendo una falencia que se puederatantimplantandc

capacitaciones constantes en esta

Se debe comunicar los riesgos a todo el persomatopforma la entidad para

esta manera evitar algun inconveniente que se piladientro e la entidad, cas

contrario no podran estar prevenidos y no podr&olver riesgos de mane

oportuna e inmediat

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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APC4
1/1

APLICACION DE LAS PR UEBAS DE CUMPLIMIENTO - CREDITO Y

COBRANZAS
N° | PREGUNTAS EVIDENCIA | EVIDENCIA DE
FISICA CUMPLIMIENTO
1 ¢Conocen el reglamento de crédito v *
cobranza?
2 ¢ Se capacita al personal para enfrentar
tranquilidadante los clientemorosos? v -
3 ¢ Se fija politicas para otorgar créditos y | v -
Su respectiva cobrar?
4 ¢Se realiza un andlisis previo a
aprobacion de un crédito para que existi v *
bajo riesgo?
5 ¢EXxiste un control minucioso por parte
jefe decrédito en los requisitos solicitac? v *
6 ¢Existe un nivel de aprobacion para v N
créditos segun su moi?
7 ¢Los asesores se encuentran capacit
para dar una buena atencion al cli? % -
8 ¢, Se verifica el destino del crédi
v E
TOTAL
\/ = Comprobado Fisicament
/I = Verificado con documentos de sopor
v'= Revisado
E = Sin documentos de respalc
= = No posee informaciéi
* = Observado
ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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CEDULA NARRATIVA

Se pudo verificar que el personal encargadCrédito y no cobranzas no e
debidamente capacidad para dar un buen servicitieaite, ni salvaguardar
dinero de la institucion por que se observé quecunmplen con las politica
requisitos ni manuales establecidos, por partgedencia, lo cu. es un riesgo, y

no ayuda al cumplimiento de logros ni metas proj@sgsor la cooperativi

Se debe comunicar los riesgos a todo el persomatgpuforma la entidad para q
pueda tomar conciencia y se dé un cumplimientala to normado para que |

exista irregularidades dentro de la mit

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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REVISADO: P.C.J.A. FECHA: 01/03/2014
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HA
1/1

HOJA DE HALLAZGOS

|72}

HALLAZGO CAUSA EFECTO CONCLUSION RECOMENDACION
ES
Objetivos Incumplimien | Objetivos sin| No existe compromiso | motivar al personal, y
o parcial de lo:| cumplirse por parte del personal | seleccionar el personal
objetivos para el cumplimiento deidoneo
objetivos
Distribucion de | Mala Falta de No se cumple los Realizar procesos de
funciones distribucion de | cumplimient | manuales de funciones control de funciones a lo
funciones o de las gue especifique las empleados
funciones actividades del personal
Toma de Escasas Toma de Falta de conocimiento | Se debe tomar decisiongs
decisiones decisione: decisiones | del area y tomas de correctas, previas a sus
programada | inesperadas | decisiones erradas andlisis
Atencion al Falta de Ineficiencia | Mala administracion Realizar capaciones

cliente y calidad

capacitacione

en el servicio

por parte de rrhh vy falta
de conocimiento del
area

1 constante en el personal

Proceso No existe uni | Trabajo Falta de Control en los| Crear medidores de
manera dt ineficiente procesos por parte de | desempefio de los
medir el Gerencia empleados
desempeii

Recursos Personal n Personal no | No existe un Seleccionar la persona de

Humanos capacitad motivado y | departamento bien recursos humanos que

falta de formado ni organizado| cumpla con el perfil
conocimiento| de recursos humanos
S

Crédito y Incumplimien | Mala El personal no cumple | Control por parte de

cobranza o de politicas y| colocacion e | con lo establecido en €| jefaturas para que existal
requisitos incremento | manual de la institucié | cumplimiento de reglas y
establecidc de indice de | falta de control por poder salvaguardar el

mora parte de jefatura dinero de la institucion

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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ANALISIS SITUACIONAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ANDINA”
LTDA

FASE IV: COMUNICACION DE RESULTADOS

CLIENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito “ANDINA” Ltd
COMPONENTE A EXAMINAR: Sistema Globe
DIRECCION: Latacunga

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria de Gestion d
Calidad.

PERIODO: 01 Enero 31 Diciembre 201
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INDICE
DESCRIPCION REF.
Programa deAuditoria PA 1/1
Emision del informe final IE 1/2
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PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVOS:

- Elaborar el borrador del informe final para daoaocer los resultados pare
esta manera puedan tomar las mejores deci

- Dar a conocer el informe final con su respedticamacion, las conclusior

y recomendaciones que fueron establec

N° DESCRIPCION REF P/T|ELABORADO POR [FECHA
Emision del Informe Final cc
la investigacion realizada IF  |H.V.AP/LO.G.A 28/03/2014

2 |Auditoria de Gesti¢
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INFORME FINAL
Latacunga, 28 cMarzo del 2014

Ing. Alfredo Jacom
GERENTE DE COOPERATIVA DE AHORO Y CREDITO “ANDINA” LTDA

Presente.

De nuestas consideracione

Hemos efectuado la revision final de la AuditoreaGhlidad enla cooperativa de
Ahorro y Crédita*Andina” Ltda., por el periodo comendido del 01 de enero ¢
al 31 de diciembre del 22, para contratar el grado ddiciencia de los servicic
hacia los clientes y el cumplimiento de las metasbjetivos planteados por

institucion.

Nuestra Auditoria se efectud de acuerdo a las NeeaAuditoria Generalmen
Aceptadas, con pruebas pertinentes y denrocedimientos de Auditoria qt
consideramos necesarios de acuerdo a los incoméesiencontrados, la audito
es planificada y ejecutada para obtener certezanadle de la informacion
documentacibn examinada no contiene muestras @gonge caracr
significativo, igualmente que las operaciones aclases corresponden se ha
efectuado de conformidad a las disposiciones lsgaglamentarias y dem

normas aplicadas.

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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IF
2/6

Se analiz6 como componentes el area del gererite@eoperativa De Ahorro

Crédito Andina Ltda., el departamento de TalentonBlno y el departamento

atencion al cliente dentro de la instituci

Respecto a los procedimientos realizados conuoecionarios de las diferent:

areas de trabajo, hacemos los siguientes comesjtawonclusiones

recomendaciones dentro del texto del informe: Limradades correspondient

estableceran los mecanismos administrativos camegntes para ponern

practia las recomendacion

Atentamente,

Hinojosa Vaca Ana Pac
AUDITORES INDEPENDIENTE

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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FORMACION DE JUICIO PROFESIONAL

Conclusiones y Recomendaciones de Audito

Durante el desarrollo de la Auditoria de detectoagadeficiencias en cuanto a
servicios prestadoy el persona con el que cuenta la cooper, las mismas qu
pueden secorregidas con las recomendaciones emitidas ardas &ue impide

gue se preste un servicio eficie

1. No se cumplieron todos los objetivopropuestos

Conclusion Debido a la falta de capacitacion y motivaciom parte del gerent

hacia el personalp cual impide a que todos se comprometan comgaituicion

Recomendacion
Al Gerente General

Debe Motivar al personal de su cooperativa cona@tguaones he incentivcpara
que se sienta identificados con la institucionlg aezsaber seleccionar el per

de cada trabajador para poder cumplir los objeipropuestos

ELABORADO: H.V.A.P | FECHA:
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2. Mala Distribucion de funciones

Conclusion: No se hace cumplir los manuales de funciones esidols en la
areas por lo que las actividades a realizarlagferedtes areas la realiza una <

persona.

Recomendacion
Jefes Departamentale

Deben hacer cumplir las actividacestablecidas en cada uno de los puestc
involucrar el trabajo de entre areas y hacer rasples funciones que de

cumplir cada trabajadc

3. Mala Comunicacion Interdepartamental

Conclusién: Mala comunicacién entre las areas al momento deae@amlios

en cuanto a procesos, procedimientos e informagpiérsolicite el client

Recomendacion
Jefes Departamentale

Informar mediante mail o de manera verbal al pakgue se encuentre a
cargo con la finalidad que tengan todos los misocoo®cimienos de los cambic

efectuados y brindar una informacion veraz al o
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4. Falta de Capacitacion al person:

Conclusion: No conocen normas ni reglas de como atender diéoges, ni sabe

solucionar el problema de los misr

Recomendacion
Al Gerente Genera

Capacitar al personal para que pueda dar un baenm df cliente y sepa con
actuar ante conflictos que presenten, de esta manera evitar que el persdnal

de una manera negativa hacia el s

5. Falta de control en los procesos del persor

Conclusion No existe un control eficiente de procesos potepde gerencia ni ¢
las jefaturas, existe una ab de confianza entre personal de diferente area
conlleva a que el trabajo no sea eficiente lo qugegrovocar encubrimient:

entre personal

Recomendaciones

Jefes departamentale

Debe existir un monitoreo diaria de los procesoRsi@ersonas g entre a cargo

de cada jefe para poder dar fe de que el trabajza€eo es eficien
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6. Falta del departamento de Recursos Human

Conclusion: No existe una persona que cumpla &l para del cargo, es una

las razones para que existe ineficiencia del pai:

Recomendacion

Al Gerente General

Crear un departamento con la persona eficientsgeacargue directamente
reclutamiento del personal, y sea el encargado deavallas personas que

encuentren en proceso de seleccion para podeorsgatada:

7. Incumplimiento de politicas yrequisitos

Conclusion: El personal no cumple con lo establecido en el mkde crédito ni

requisitos solicitadofalta de control por parte de jefatura.

Recomendacion

Jefe de Crédito

Supervisar y controlar a cada uno de los asesdresomento de present
carpetas al comité de crédito con la finalidad eectar anomalias y poder «
solucion al problema encontra
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