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Resumen

Una auditoria de Gestigoermite conocer los niveles de cumplimiento de las actividades
programadas quson de competencia de cada area o departamento que integran una entidad
u organizacion, en base a la aplicacién de métodos de evaluacion que permiten conocer el
nivel eficiencia, eficacia y economia con el que se optimizan los recursos que contribuyen

al logro de objetivos y metas institucionales.

El trabajo de titulacion que asden una evaluacion de los nivelesdifieiencia, eficacia y
calidaden la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. gigelhajan en la que se
analizarm los procesos gctividades desarrolladas durante el afio 2016, permitiendo conocer

las fortalezas y debilidades en el manejo de la gerencia y otras areas de la entidad.

El objetivo de este trabage particulariz&n ceterminar los niveles de eficiencia, eficacia y
calidad dela Cooperativa de Ahorro y CrédiSanta Ana Ltdeen la agencia Pajan con la
finalidad de establecer si la administracion de la Cooperativa ha desarrollo una gestion
adecuada en base al cumplimiento de las normas y disposiciones legales quetmrgen

afan de brindar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades inmediatas de sus socios

Espor elloquese aplicara cada una de las fases de la auditoria de geptamficacion,
ejecucion y presentacion de resultados con sus respestigbentos como evidencia que
respalda la opinién que se engen el respectivo informe de auditoria y quedmale este
trabajo un mediguesirvede referencia a la Cooperativa para tomar las acciones correctivas

necearias para optimizar su gestion

Palabras claves: Auditoria, Gestion, Eficiencia, Eficacia, Calidad, Indicadores de gestion.
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Summary

An audit of Management allows knowing the levels of compliance of the programmed
activities that are of competence of each area or department thatumade entity or

organization, based on the application of evaluation methods that allow to know the
efficiency, effectiveness and economy level with which optimizes the resources that

contribute to the achievement of institutional objectives and goals.

The degree work that was based on an evaluation of the levels of efficiency, effectiveness
and quality in the Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Pajan Agency in which
the processes and activities developed during 2016 were analyzed, malosgililgpto

know the strengths and weaknesses in the management of the management and other areas

of the entity.

The objective of this work was to determine the levels of efficiency, effectiveness and quality
of the Savings and Credit Cooperative Santa l&da. In Pajan agency with the purpose of
establishing if the administration of the Cooperative has developed an adequate management
based on compliance with the rules and legal provisions that govern it with the aim of
providing a quality service and nmiebe immediate needs of its members.

That is why each of the phases of the management audit was applied: planning, execution
and presentation of results with their respective livelihoods as evidence that support the
opinion that is issued in the respegetiaudit report and that make this work a means that
serves as a reference to the Cooperative to take the necessary corrective actions to optimize

its management.

Keywords: Audit, Management, Efficiency, Efficiency, Quality, Management Indicators.
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| INTRODUCION

La auditoria de Gestion en el murekde gran importancia ya que permite adoptar medidas
gue tienen consecuencias que aportan notablemente en el desempefio de una entidad u

organizacion.

En Ecuador ha tomado relevancia ya que se considera como necesario e imperioso poseer
una empresa efiente mediante la aplicacion de la auditoria de gestion, como una
herramienta fundamental para evaluar los niveles de eficiencia, eficacia, economiay calidad
y de esta manera tratar de evitar que existan problemas en el desarrollo de los procesos que

conllevan al cumplimiento de las metas y objetivos.

Segun laSuperintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2 BEjjuador registra un

total de 887 cooperativas de ahorro y crédito, constituyéndose en el segundo pais, por
namero enlLatinoameérica, después de Brasil, que suman 4.700.000 socios y alcanzan en
activoslos 8.300 millones de dolares; demostragde en los ultimos tres afios y medio el
sector crecid6 notablementdaciendo necesario e indispensabige estas empresas
financieras adoptanedidas que permitan evalisardesempefiadministrativo y financiero

a través del uso adecuado de los recursos dispondidesiouna medida de contrdh

auditoria de gestion.

Es asi también que en lastidades financieras direccemas al sector del ahorro y crédito
establecidas en Manabi y que son supervisadas por la Superintendencia de Economia
Popular y solidaria seplican auditorias de gestion con la finalidad de conocer las
deficiencias que de alguna u otra manera afectanesarrmdllo, siendo una de ellas la
Cooperativale Ahorro y Crédit@anta Ana Ltda. con mas de 15 afios de experiencia y que

en busca de nuevos mercados abrid una sucursal en el CantotuBggade realizar la
compra de la cartera vencida de la Coopera&ivaedo(Cooperativa que quebro) y prast

sus servicios re la misma ubicacién constituya factor que genera descamnfza en los
actuales usuarios, considerandose de esta manera necesario la aplicacion de una auditoria de
gestion par&onocer los niveledeeficiencia, eficacia y calidad en@&implimiento de las
actividades programadasr la Cooperativa en el afio 2016 para alcanzar sus metas.



I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los problemas que ameritan que se realice una auditoria de gestién genesdrdantpor
la ineficiencia que tiene una institucion para poder cumplir con las actividades planificadas,
es por ello que se debe evaluar cuéles son las limitantes que han afectado al no cumplir con

lo que se plantea en el tiempo establecido.

1 No se realiaseguimiento al destino del crédito otorgagkpgue al solicitar créditos
el socio debe sustentar en qué sera invertido el dinereegamblolse la Cooperativa,
situacion que no es constatada por personal de la institucion debido a la falta de

controllo que genera poca credibilidad de los datos otorgados por los socios.

1 Otra problematicaes la insuficiente promocion de los servicios que brinda la
Cooperativgor no tener lasesoria de un profesional con experiencia en marketing
y publicidad, loque nopermite a los clientes habituales y potenciales conocer las
ventajas de ser socio de la institugidm que incide B la disminucion de las

transacciones crediticigsdesu rentabilidad.

1 Lademanda de depdésitos a plazo éfomuy bajga que no se irentivaa los socios
para que accedan a este tipo de servieayciendda disporibilidad permanente de
recursos para cumplir con sus obligaciones inmediatas y satisfacer las necesidades

de efectivo de sus socios en determinado momento.

1 La falta de cajagn ventanillagparabrindar una atencion de calidados usuarios
debido ala demanda existente de socios y demas tramites que realizan a diario ya
que en la actlidad solo dispone de una caja ocasimoieainconformidad en los

socios por el servicio quainda la Cooperativa.

Por lo que se considera que el problema a resolver es el inadecuado sistema de/ gestion
través de la auditoria se propondadternativagparacumplir con los niveles de eficiencia,

eficacia y calidad adecuadqae permitaralcanzar las metas establecidas.



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera lgestion administrativdela Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana

Ltda. Agencia Pajarvaltalos niveles de eficiencia, eficacia y cali@ad

I SUBPREGUNTAS

¢, Cudlesla situacion actual de la Cooperativa en relacion al cumplimiento de las actividades
programade®

¢, Quéestandares, normativa y sisig de gestion aplica la Cooperativa?

¢, Como laauditora de gestion aplicada a la Cooperativa de Ahorro y Cré&ditda Ana

Ltda. Agencia Pajan aporta a la eficiencia, eficacia y calidad de los procesos?

IV OBJETIVOS
4.1 Objetivo General

Determinarlos niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la Cooperativa de Ahorro y
Crédib Santa Ana Ltda. Agencia Pajafo 2016.

4.2 Objetivos Especificos

1 Verificar la sitiacién actual de la Cooperativa en relacion al cumplimiento de las
actividades programadas
Definir los estandares, normativa y el sistema de gestion de la Cooperativa.

1 Realizar la auditoa de gestién aplicada a la Coopiatie Ahorro y Crédito Santa
Ana Ltda. Agencia Pajan.



V JUSTIFICACION

Dentro del sistema cooperativo la auditoria de gestidon constituye una herramienta esencial
para analizasi la gestion administrativa, financiera y operativa se desarmtiforcne a
parametros que le permitan aprovechar sus recursos disponibles y cumplir con los objetivos

propuestos de manera eficiente y eficaz.

En este sentidoalimportancia de la investigacion radicameedirlos niveles de eficiencia,
eficacia y calidadle la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., agencia, Pajan
mediantda aplicacion de una auditoria de gestil@a que se desprenderan situaciones que
seran analizadas para direccionar acciones correctivas qudwgarralcumplimiento de

lo planificado y alcanzar los niveles de gestion adecuados.

El aporte de la investigacion estéentrado erevaluar el sistema de gestion mediante
indicadoresque determinaran si los procesp®strategiasplicados por la Cooperativa
permitiran alcanzar losesultados deseados y brindar un servicio de calidad a sus socios en
base al cumplimiento de los normas internas y disposiciones legales emitidas por el ente

regulador de las actividades del sistema cooperativo.

Los beneficiariosonlos directivos de laooperativa asi como los funcionarios de la misma
ya que tendran un documertontodas las fases de la auditoria de gestion hasta emitir un
informe con sus respectivas conclusiones y recomendacionespiaetear&gean aplicadas

por el directorio de laooperativa paral fortalecimiento de su gestion.



VI MARCO TEO RICO
6.1 Antecedentes de la investigacion
Como antecedentes se mencionan algunas auditorias de gestion realizadas al sector

cooperativo.

Tal es el caso de lauditoria de gestidm la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores

del Azuay Ltda Oficina Cuenca, en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de
Diciembre de 2013jue en base al muestreo no estadistico realizado al departamento de
Crédito y cobranza se observa guéste una falta de control en cuanto al mantenimiento

del archivo de las carpetas crediticias, lo que da como resultado que el 20% de las carpetas
no cuentan con el soporte necesario de la documentacion.

Segun los resultados obtenidos de los indicadaptisados en cuanto al porcentaje de
vencimiento de la cartera de consumo vencida se determind que no se realiza una gestion
adecuada en cuanto a los cobros y ademas no se esta llevando a cabo un control y registro de
esta actividad, dicha situacién pelica directamente al capital de trabajo.

La contabilidad no se efectlia en base a las normas NIIF conforme lo indica la Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria

No se ha elaborado el plan estratégico para cada departamento de tal menara que se haga uso

adecuado de los recursos que dispf@erdero Astudillo, 2015)

Es evidente entonces, la ionpanciade conocer y aplicar las disposiciones que regulan el
sistema cooperativo ya que de esta manera se podra desarrollacés®preficientemente
e incrementar la compatibilidad y transparencia de la informacion, brindando credibilidad y

facilitando el acceso a créditos, oportunidades de inversion y crecimiento institucional.

(Toaquiza Tulpa, 201%n laAuditoria de gestidml departamento de crédito y cobranza de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito educadores de Chimbonsdiante la aplicacion del
respectivo proceso concluye

El Gerente no ha ordenado procesos de control en el departamentoitis @r€dbranzas

debido a la inadvertencia del problema ocasionando la violacion de disposiciones legales.

El Jefe de Crédito no ha establecido medidas de control para que los asesores de crédito
cumplan con las metas establecidas por la falta de superaécuada motivando la pérdida

de ingresos potenciales.

No se ha dispuesto de la verificacion de todos los documentos necesarios para la otorgacion
de créditos originado por el descuido que ocasiona el incremento del riesgo de recuperar los

créditos y laelevacion del indice de morosidad.



Falta de aprobacion y entrega oportuna de créditos de los socios por parte del Jefe de
Créditos

En consecuencia, uno de los principales problemas que se puede dédvésde estas
situacioes es la falta de gestién la planificacién y control en el area de crédito y cobranza
dela Cooperativao que impide se alcance los indices de colocacién programados poniendo

en riesgo la estabilidad y futuro de la entidad.

Por su partgPerugachVillarruel, 2015)ensu trabajo denominadauditoria de Gestion

a la Cooperativa de Ahorro y Crédito "AEROCOOP LTDA" del Cantén Latacunga,
Provincia de Cotopaxdefala que laooperativa no cuenta con suficiente publicidad para
promocionar los servicgoque oferta a los miembros de la Fuerza Aérea Ecuatoriana

El personal no cuenta con capacitaciones continuas por lo que su conocimiento es
desactualizado y no contribuye al desempefio laboral.

La Cooperativa cuenta con un manual de funciones en el caapseifica detalladamente

las obligaciones de cada funcionario, pero que no es aplicado en su totalidad.

El ambiente laboral es adecuado para el personal, permitiendo asi desempefar sus

actividades eficientemente y asi alcanzar los objetivos trazadtzsqrdidad.

En relacion con este Ultimo caso se podria resaltar la importancia que tiene una auditoria de gestién
dentro de la Cooperativa ya que le permite detectar situaciones que no se estan desarrollando
adecuadamente y que no se alinean con losiaigetle la entidad permitiendo mediante esta

evaluacion identificarlas y tomar las medidas necesarias para corregir o mejorar los procesos que se

ejecutan en la entidad y lograr una gestién oportuna y adecuada.

6.2MARCO REFERENCIAL

Antes de empezar com kemética relacionada con la auditoria de gestién es importante
conocer la definicion de auditoria, algunos autores la definen ¢hm@xamen sistematico

de los estados financieros, registros y transacciones relacionadas para determinar la
adherencia dos principios de contabilidad generalmente aceptados, a las politicas de
direccioén o dos requerimientos estableciddtindegaad, Galvez, & Lindegaard , 2012.

4).

Cabe destacar que la auditoria es conocida desde los tiempos de la civilizagitm patb

Nno con este concepto sino que era realizado por los escribanos que por mandato de los reyes



contaban y llevaban sus cuentas, esta definicibn tomo mayor acentuacion cuando los
terratenientes con la finalidad de conocer cuales eran los terreacs pjder contrataban

a personas que hicieran este trabajo, los cuales tenian como funcién verificar si el
intercambio de productos o transacciones realizadas eran legales; bajo este principio fue
conocida la auditoria cuya facultad era la de oir y obsanas no generar un criterio, a
medida que pasoO el tiempo se fueron concibiendo otras facultades como comentar,
dictaminar pero esto sucedio al inicio de la revolucion industrial con el desarrollo y creacion

de aparatos tecnoldgicos; entre ellos la coaghta y la constitucion de industrias.

(Mira Navarro, 2013, p.)3Segun se ha citado, la auditoriafiem andlisisy verificacion a la
informacion, registros, procesos, circuitos, rubros, cuentas, componentes a fin de obtener
confiabilidad y reflejar losresultados en un informe que contenga las respectivas

conclusiones y recomendaci ones?o

Considerando estas definiciones se puede concluir que,auditoria es umxamen
ordenado, secuencial y sistematico que tienen como finalidad evaluar y verifidas que
actividades, competencias u operaciones de la entidad estén siendo llevados a cabo de
acuerdo al marco legal vigente, para lo cual el equipo de auditoria debera proporcionar
criterios claros, concisos e independientes para el desarrollo eficientcdetade control

bajo su cargo, con la ayuda de técnicas para la recoleccion de la informacion que le permitan
recopilar la mayor cantidad de evidencias con las cuales podra sustentar en elfinfbrme

reflejando las respectigdhallazgog€onclusioney recomendaciones.

Por otra parte el siguiente autor menciona que la auditoria de géetdel estudio y
evaluacion dl sistema de control interno, lo que pretende esta auditoria es ayudar a la
administracion aumentar su eficiencia medianteresgna ci - n de recomend
(Maldonado, 2011p. 21)

En este sentiddCuellar, 2013)define a la auditoria de gestién coma analisis

comprensivo y exhaustivo de la estructura organizativa y administrativa, realizado bajo
emple de metodologias que permitan recabar informacion suficiente y competente que
permita emitir un informe sobre la eficacia, economia, eficiencia generando la productividad

y optimizacion de los recursos de la entidad



Por lo tanto la auditoria de gestiantravés de sus resultados que se emiten mediante un informe
constituye una fuente de informacién para la administracibn de una entidad o empresa, pues
proporciona datos con evidencia necesaria donde el auditor recomienda alternativas de solucion a las
deficiencias encontradas con la finalidad de mejorar o crear nuevas estrategias para optimizar la

gestion institucional o empresarial.

Sobre | a base de | as consi der aci wmderanientader i or e

‘N

control y supervisidmue contribuye a la creacion de una cultura de disciplina de la organizacion y
permite descubrir fallas en | as estru@drresr as o
rojas, 2015)

Es por ello que las auditoriasn aplicadas en todo tipo de entidad u organizacion como medio de
fiscalizacion y control para determinar el desarrollo adecuado de las actividades que se deben cumplir
en cada uno de los procesos que hacen posible el cumplimiento de su mision ysqigesiabcanzar

la visidn que se ha propuesto a nivel institucional.

Cabe agregar que los niveles de cumplimiento, eficiencia, eficacia y calidad dentro de la
auditoria de gestion se determinan mediante instrumentos de andlisis como lo son los

indicadoregle gestion.

El concepto de indicadores de gestion, remonta su éxito al desarrollo de la filosofia de
Calidad Total, creada en los Estados Unidos y aplicada acertadamente en Japdn. Al principio
su utilizacion fue orientada mas como herramientas de caldrtis procesos operativos

gue como instrumentos de gestion que apoyaran la toma de decisiones. En consecuencia,
establecer un sistema de indicadores debe involucrar tanto los procesos operativos como los
administrativos en una organizacion, y derivameaduerdos de desempefio basados en la

mision y los objetivos estratégicqRincén Bermudez, 2015)

De esta manera se podra establecer si lo programado esta en funcién a lo ejecutado mediante el uso

idéneo de los recursos digpbles y necesarios para alcanzar la eficiencia deseada en la organizacion.

AiLa informaci-n que se da a conocer a trav®s d
de decisiones, lo que dara lugar a una determinada respuesta por parte de iasl eBdllested
Castro, 2012)



Las entidades requieren de una fuente de informacién fiable que les permitan tomar decisiones

acertadas.

Haciendo énfasis en estas definiciones podemos determinar gueéitiaria de gestioas

una revision o evaluacion que permite verificar si la entidad o area a examinar esta
cumpliendo con los objetivos y metas estipulados para alcanzar los niveles de calidad
adecuados, contribuyendo a la mejora continua de los procedimientos, ademégepara o
estos resultados es necesario que los expertos en el tenmacact@#igencia pragsional,

tenga conocimiento amplio sobre gestion, aplicacion de indicadores, concepcion de
alternativas, comprension de las metodologias, para lograr un informeoqtenga
resultados evidénciales suficientes para que la alta direccion tome las decisiones mas

acertadas.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realigarleede deducir que el
objetivo primordial de la auditoria de gestion es comproblar géstion de una entidad se
desarrolla en base a criterios internos de evaluacion como los indicadores de gestién, ya que
estos aportan y en su mayor participacién ayudan a determinar el cumplimiento de la
planificacion estratégica durante un periodotiéenpo a mas de ello la utilizacién de
indicadores como la eficiencia, eficacia, economia y calidad permite conocer el rango de

cumplimiento de lo planificado versus lo ejecuta@@ontraloria General del Estad2011,
pag. 8)

En este mismo sentide consideran conubjetivos especificos:
Determinar el cumplimiento de las leyes, normativas y demas disposiciones legales vigentes
por parte de los directivos y los servidores de la entidad.
Comprobar si la entatl adquiere los recursos e insumos de forma eficiente para el desarrollo
de las actividades y el logro de las metas y objetivos estratégicos.
Verificar la gestion de los proyectos, programas, actividad que la entidad ejecuta en el
periodo de gestion.
Compobar si las metas y objetivos fueron alcanzados en el tiempo premeditado.
(Contraloria General del Estado, 2011)

Entre los elementos considerados dentro de la auditoria de gestistan la eficiencia,

eficaciay calidad.



Tabla N° 1. Elementos de la auditoria de gestion

Eficiencia

Es

rendimiento de

la relacibn entre ¢
los biene:
servicios u otros resultados
los recursos utilizados pal
producirlos. La eficienciase
lograr que las normas, leyes
demas disposiciones legal
gue posee la institucion
aqguellas que son emitidas p
los organismos de contrt
sean cumplidas de formr

adecuada.

Eficacia

Es el grado en que wur
actividad o programa logr
sus objetivos, metas u otre
habic

propuesto, tiene que ver cc

efectos que se
el resultado del proceso
trabajo de la entidad, por |
gue debe comprobarse que
produccién o el servicio s
haya cumplido en la cantide
y calidad esperada; y que s
socialmente util el product
el servicic

obtenido o

prestado.

Calidad

Es
oportunidad

la cantidad, grado
en que ¢
producto o servicio prestac
satisface la necesidad d
usuario o cliente. Se refiere
los procesos sistematict
utilizados por la institucior
para asegurar la ejecucion
entrga de sus productos
servicbs, cada vez con mej

calidad.

Fuente(Acuerdo 047, Contraloria General del Estado, 2011)

En relacién a estos elementos podemos concluir que la eficiencia es cumplir con las disposiciones

legakes que norman la actividad de la organizacion, mientras que la eBsdeianedida en que se

cumplen los objetivos y metas; y la calidad es la satisfaccién que el cliente tiene al recibir el bien o

servicio.

Es posible determinar los niveles de eficianeficacia y calidad mediantédesarrollo de

una auditoria de gestibgue implica las siguientesases:Conocimiento de la entidad,

planificacion, ejecudn, comunicacion de resultadgseguimiento.

La primera actividad que realizar el equipo auditana ejecutar una auditoria de gestion es

el conocimiento de la entidad

El conocimiento de la entidad corresponde a la primera fase de la auditoria de gestion cuya

finalidad es conocer a la entidad como un todo, realizando diversos procedimientas para |

recopilacién de la informacion, revisién de las disposiciones legales vigentes en la entidad,

10



de hecho al finalizar esta fase debera disefiar un programa de conocimiento preliminar que
es opcional y servird como base para el desarrollo de las ditenesas a realizar durante el
desarrollo de esta fagdlaldonado, 2011)

Por lo tanto en esta fase de la auditoria de gestdman a conocer los objetivos
institucionales, las diferergactividades que se va a desarrollalasnsiguientes fases y los
indicadores de gestion, asi mismo se realiza una revision breve a las acciones de control
pasadas para tenana referencia para la nueva auditoria.

El conocimiento de la entidad comprende los siguientasspas

Tabla N° 2: Pasos del conocimiento de la entidad

1 Visitar las instalaciones de la entid;

1 Conocer la manera como operar
realizan sus actividades

Visita de Observacion a la Entidad 1 Visualizar su funcionamiento d
manera global.

1 Revision de Archivo Corriente y

Permanente

Determinar indicadores 1 Medir el cumplimiento de un|
actividad programada por ur
ejecutada

1 Determinar la eficiencia y eficacia ¢
la administracion de los recursos.

1 Investigar los indicadores
parametros de  medicidbn  (
actividades y metas llevados a cal

por la entidad.

Detectar el FODA 1 Evaluar de las fortalezas, debilidad
oportunidades y amenazas que Si
de referencia para la planificacic
estratégica y tiene por finalidg
poseer eficiencia y eficacia de |

operaciones furas.
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Evaluacién Preliminar de la Estructura de 1 Consiste en evaluar los conttes

Control Interno implantados por la entidad

1 Generalmente es aplicado el métc
cuestionario

i Esta evaluacion m sera calificada n
ponderada

1 Se tendr&como resultadel nivel de
riesgo de auditoria

9 Posteriormente se realizard una

matriz de evaluacion de areas critic

Definicion de objetivos y estrategias ds 9 Es necesario definir el enfoque de
auditoria auditoria, determinado el objetiv
alcance y las estrategiaseguir en la
fase de planificacion

Fuente(Acuerdo 047, Contraloria General del Estado, 2011)

Cada uno de estos pasos contribuyen a que el auditor tenga una idea general de la manera en
que esta organizada la entidad o ers@reermitiéndole conocer las areas que la conforman
y como estas desarrollan cada uno de los procesos que conllevan al cumplimiento de las

actividades encomendadas para alcanzar las metas establecidas.

Unavez que se ha llevado a efecto el conocimieletéta entidad se procede a cumplir con
la segunda fase de la auditoria de gestion denompladdicacion de la auditoria que

consiste en:

Presentar las actividades que se desarrollaran en el proceso del trabajo mediante un programa
de auditoria, consatando los objetivos especificos establecidos gdosponentes objeto

de analisisEl producto que se obtendra en esta fase sera: Memorando de planificacion,
programa de auditoria para cada componente y Evaluacion de control interno por

componente(Pelazas Manso, 2015)

En relacién a este criterio podemos concluir guease de planificacion de la auditoria de
gestionconsiste en definilos objetivos y el alcance del examen, se procede a eladorar
programa de auditoria dewerdo a los indicadores propuestos durante el conocimiento de

la entidad porlos componentgque se eMaaran

12



Las actividades que se realizan en esta fase son:

Tabla N° 3: Actividades de la planificacion de la auditoria

FASE Il : Planificacion de la auditoria

Revision de la informacién obtenida en la fase anterior

1 Realizar una revisién de la informacién recopilada en la fase |

Evaluacién de control interno

1 Recopilar informacion sobre el funcionamiento de los controles ogern
9 Identificar situaciones e inconformidades

9 Aplicar cuestionario de control interno

Determinar el riesgo de auditoria

1 Evaluar las causas que no permiten obtener un resultado favorable por el mé

medicion empleado en los criterios de evaluacién

Elaboracién del Programa de Auditoria

i Establecer los pasos o actividades que desarrollara el equipo auditor en la ejec
la auditoria
Fuente(Acuerdo 047, Contraloria General del Estado, 2011)

Desarrollados los pasde la fase Il planificacion, el auditor junto con su equipo de trabajo

da lugar a la ejecucion de la auditoria.

Esla fase de la auditoria de gestion mas importgatgue aplicdas diferentes técnicas de
auditoria que servira en la recoleccidn de infieidn para realizar los papeles de trabajos y
encontrar los diferentes los hallazgos, esta fase culmina con la elaboracion del programa
general de la auditorigHernandez, 2012)
Este proceso consiste en ejecui@da uno de Bprocedimientos descritos en el programa
de auditoria, con la utilizacion de técnicas que permitiran la obtencion de evidencia
suficiente y pertinente que ayudara a la construccion de los hallazgos, los cuales seran
plasmados en el informe fin&l prodicto a obtenerse al final de esta etapa son: los papeles

de trabajo, las hojas de hallazgos y los resultados de los indicadores.

Las actividades a desarrollar en esta fase son:

13



Tabla N°4: Actividades de la fase de ejecucion

Obtencién de Evidencias

Las evidencias de auditoria pueden provi
de fuentes internas y externas, y deberar]
evaluadas para desarrollar los hallazgos, €
pueden ser documentales, fisic
testimoniales y analiticas a fin de log

identificar las @ficiencias de control interno

Indicadores de Gestion

1 Seleccioar aquellos indicadores qu
determinen la factibilidad y viabilida
de una actividad a fin de que
entidad conozca e identifique ¢
desvios existentes que formaran pq
de la alerta para gteriores accione
correctivas

1 La de
implantados dependerd en

indicadore

ar
medida del criterio del auditor €

cantidad

funcidén a la satisfaccion y obtencit

de resultados eficientes.

Aplicacion de programas

9 Consisteen ejecutar cada una de |

actividades reflejadas en el prograr

de auditoria, utilizando \
seleccionando las técnicas
herramientas necesarias para

recopilacién suficiente de evidenci

ya sea: observacion, inspeccic

confirmacién, andlisis, calculc

entrevistas, etc.

Preparacion depapeles de trabajo

M La informacién

parte de los papeles de trabajo de

recopilada form

auditoria

1 Son de propiedad del auditor durar
la accion de control

1 Deben ser conservados durante

anos.
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9 Existen 3 tipos de papeles de trabs
los elaborados por lantidad, (bast
legal, mision, vision, actas (¢
constitucion), los elaborados por
auditor (programa de auditori
documentacion, evidenci
encontrada) y los elaborados
terceros como (facturas, confirmaci
de clientes, documentos (

relevancia).

Hojas de Hallazgos 1 Una hoja de hallazgo es un papel
trabajo que consta de los aspectq
situaciones negativas encontra

durante el proceso de auditoria

1 Su estructura estd definida por
atributos:  Condicion  (situacio
actual), criterio (norma), caus
(origen de la situacion actual) efec;
(consecuencia o0 resultados de
inobservancia de la  normj
comentario, conclusion
recomendacion

Fuente(Acuerdo 047, Contraloria General del Estado, 2011)

Una vez que se ha culn@do la etapa de ejecucion se procedecmtaunicacion de los

resultados.

La fase de comunicacion de los resultados en donde se realiza el informe de auditoria, que
es presentado en una conferencia final donde se da a conocer los diferentes hallazgos
enmntrados, este informe se da a conocer por el equipo de auditoria a todos los involucrados

en el examen(Hernandez, 2012)

El informe debe guardar cuidado y preparacion adecuada para que las acciones que estén
enmarcadas entessean tomadas de manera oportuna y sin ningun tipo de inconvenientes,

ademas debe ser objetivo, imparcial y claro con la informacién suficiente proporcionando al
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usuario o lector una perspectiva razonable de la situacioén acontecida en la entidad sujeta a

esta accion de contr@iGubba Rubano, y otros, 2014)

El informe de auditoria es el resumen de los resultados obtenidos en el trabajo desarrollado
por el auditor y su equipo de trabajo sobre determinada actividad, areaaneoep en el

gue recomienda las acciones correctivas que sirven de guia a los dirattizdsraa de
decisiones futuras. Una cualidad muy importante del informe es que debe contener los
respaldos vy justificativos necesarios de tal manera que existadénea suficiente para
defender o probar lo informado, permitiendo la claridad y legibilidad necesaria para que los

lectores e interesados entiendlamaspectos analizados.

Luego de dar a conocer los resultados de la auditoria de gestién se elaptaa de
seguimiento de cumplimiento de las acciones recomendadas como alternativas de solucién
a aquellas situaciones consideradas como hallazgos y que deben corregirse para cumplir de

manera eficiente, eficaz las metas de la organizacion o empresa.

El seguimiento de la auditoria de gestion esilima fase de este examen, y se la realiza
posterior a la accién de control por los auditores internos, aqui se tomara en cuenta la
recomendaciones realizadas en el informe, los recursos que va a utilizarganias c
responsables dievarcabo dicho seguimiento y por ultimo el compromiso de la entidad para

tomar laddecisionesorrectas(Auditool, 2013)

Para la realizacidon de esta fase es necesario disefiar una matriz de seglamisaitdebe
contener: objetivos, actividades, procedimientos, recursos a utilizar, tiempo, plazo
responsables, firma de responsables, observaciones, indicadores y cronograma de
actividades en el que se reflejara el cumplimiento denoa@ una de lasareas a realizar.

Cabe recalcar que el disefio de esta matriz es de caracter independiente es decir no hay un
formato establecido, el auditor debera en relacion a su criterio elaborar estacomata

finalidad de conocer si se llevaron a cabo las acsiogeesarias para minimizar los riesgos

presentes en la entidad.
El proceso de auditoria detallado puede ser aplicadmpentidad considerando el criterio

del auditor y segun lo estipulado en las disposiciones legales que rigen la actividad a la que

esta vinculada, es asi que las Cooperatieashorro y Crédito en el Ecuador estan reguladas
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y controladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la cual conserva
dentro de sus organizacion una ley general que establece el conjuntmds juoidicas que
regulan la promocion, constitucidn, autorizacion, funcionamiento, integracion, disolucion y
liquidacion de las cooperativas como personas de derecho cooperativo y de interés comun y

de sus interrelaciones dentro de ese sector de lammt@nacional.

Sobre la base de las consideraciones antet(8siperintendencia de Economia Popular y
solidaria, 2011yeconocea la economia popular solidaratravés de la Ley de Economia
Popular y Solidaria (LOEPS), comma forma de organizacidon econémica en la que sus
integrantes, ya sea individual y colectivamente, organizan y desarrollan procesos de
produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios
mediante relaciones basadasl&solidaridad, cooperacion y reciprocidad, situando al ser

humano como sujeto y fin de su actividad,

En este mismo sentidal Articulo 2 dela (Ley de Economia Popular y solidaria, 2011)
estipulaque,fiLos derechs, obligaciones y actividades de las cooperativas y deosiss

se regiran por las normas establecidas en esta Ley, en el Reglamento Gerlegal, en
reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios universales del

cooperativismobo

En efeco, toda aquella actividad o competencia dentro del objeto social de la cooperativa,
deben estar regidos y obedeciendo a carta cabal esta ley, permitiendo de esta forma reflejar
valores de justiciahonestidad, transparencia y responsabilidad socidmertar sus
acciones en loprincipios de la ayuda mutua, el esfuerzo propio, la gestion democratica, el

comerciojusto y el consumo ético

El objeto de esta disposicion legalresonocer, fomentar y fortalecer la Economia Popular
y Solidaria y el Sector Fanciero Popular y Solidario en su ejercicio y relacion con los
demas sectores de la economia y con el Es(&dperintendencia de Economia Popular y
Solidaria, 2017)

Ademas, también brinda los lineamientos para incrementangriftar las buenas practicas
de economia popular y solidaria llevadas a cabo en las comunidades de cada pueblo, y de
esta maneranstituir el régimen de derechos, obligaciones y beneficios de las personas y

organizaciones sujetas a esta ley.

17
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En este progsito, las instituciones y organizacionegjuladas mediante esta kgnen las

siguientes caracteristicas:

1 Las organizaciones econdmicas populares, tales como, los emprendimientos
unipersonales, familiares, barriales, comunales, las micro unidades prasiucis
trabajadores a domicilio, los comerciantes minoristas, los talleres y pequefios
negocios Las organizaciones economicas constituidas por comunidades fundadas en
relaciones familiares, identidades étnicas, culturales o territoriales, urbanas® rural
dedicadas a la produccién de bienes o servicios

1 Las organizaciones econdmicas constituidas por agricultores, artesanos o prestadores
de servicios de idéntica o complementaria naturaleza, que se asocian libremente para
fusionar sus recursos y capacidade

1 Las organizaciones cooperativas de todas las clases y actividades economicas, que
constituyen el sector cooperativista.

1 Y aquellas que constituyen el Sector Financiero Popular y Solidario, las cooperativas
de ahorro y crédito, los bancos comunales¢dgas de ahorro, las cajas solidarias y
otras entidades asociativas formadas para la captacion de ahorros, la concesiéon de
préstamos y la prestacion de otros servicios financieros en comun, el mismo que se
regulara por lo dispuesto en la Segunda Parta tdey General(Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria, 2011)

Cabeagregamlgo muy importante, la Ley de Economia Popular y Solidaria esta compuesta

por 2 partes:

1. Primera Parte refleja la naturaleza, objeto, formagrganizacion, procedimientos
para liquidacion y disolucion, etc.
2. Segunda Parte contiene informacion sobi®eettor Financiero PopulgrSolidarig

es decir las Cooperativas de Ahorro y Crédito, el IEPS y la SEPS.

En esta Ley se construye informacion valge sobre las cooperativas de ahorro y credito,
permitiendo identificarlas como dnaquell as
juridicas con el propdsito de realizas actividades de indole financieras previamente
autorizados por el 6rgano competeen este caso, la Superintendencia de Economia Popular

y Solidaria.
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En consecuenciagpala constitucionde una cooperativa de ahorro y créditaimero de
socios y el capital minimo requeridos, seran establecidos @anskjo Nacional, tomando
en ceenta el vinculo comun de los socios y el &mp#&ogréafico donde vayan a desarrollar

sus actividades.

En este propositas actividades y operaciones que deberan realizar estas cooperativas son

las siguientes:

1 Recibir depoésitos de ahorro a la vista, eX@glmediante la presentacion de libretas
de ahorro u otros mecanismos de pago y registro;

1 Recibir depésitos a plazo fijo, exigibles al vencimiento de un periodo no menor de

treinta dias.

1 Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaeiothesps o

{1 avales de titulos de crédito.

1 Otorgar préstamos hipotecarios, prendarios y quirografarios.

1 Negociar letras de cambio, libranzas, pagarés, facturas y otros documentos que
representen obligacion de pago

1 Efectuar funciones de caja y tesoreria;

1 Redizar cobranzas, pagos y transferencias de fondos

1 Ser emisor de tarjetas de débitos.

1 Incrementar el negocio de coop@ras en el territorio naciona|Superintendencia

de Economia Popular y Solidaria, 2011)
Resulta oportuna meionar que los resultados que se obtengan del desarrollo de estas
actividades estaran dados por el sistema de gestidén que aplique y los medios que emplee

para verificar el cumplimiento de sus objetivos y metas.

En efecto(Integra,Consultores de sistemas de gestion, 26&f)e a un sistema de gestién
como fla herramienta que permitira optimizar recursos, reducir costes y mégorar
productividad de una empresa, este instrumento reportard datos en tiempo real que
permitiran tonar decisiones para corregir fallos y prevenir la aparicion de gastos

i nnecesari oso.

Es evidente entonces que fAla finalidad de
genera informacion de desempefio y permite introducir practicas para mejorafad eal

cuanto al us @Berdeg,2013) S recur soso
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Después de las consideraciones anteriores podemos concluir que un sistema de gestion esta
integrado por un conjunto de elementos que guardan relacion entre si y queptienen
finalidad implantar y alcanzar la politica y los objetivos institucionales

6.3MARCO CONCEPTUAL

Programa de auditoria

Es la descripcion detallada de cada una de las actividades y procedimientos que empleara el
auditor y su equipo multidisciplinarien la ejecucion de una auditoria, este documento es
elaborado por el auditor en la fase de planificacion, las actividades establecidas en el mismo
podran modificarse segun los hechos que se obsenatmesarrollo de la auditorigPefa

Gutiérrez, 2014)

Control interno

AEs el conjunto de acciones, actividades, p
y métodos, incluido el entorno y actitudes que desarrollan autoridades y su personal a cargo,

conelobjetodepweeni r posi bl es ri es g@®saNgvare, 281R)ect an

Cuestionario de control interno

El método cuestionario es la técnica de auditoria que sirve de base para la revision y
documentacion del trabajo realizggor el auditor sobre la adecuacion del sistema de control
interno de la entidad que consiste en un compendio de preguntas de la organizacion y los

procedimientosle control interno del sistem@rieto Herrera, 2015)
Riesgode auditoria
fiLa posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un impacto en la consecucion o

| ogro de | os objetivos. El ri esgo (Beda mi de
Gutiérrez, 2014)
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Areas criticas

fi Edrea critica se hace explicita a través de los indicadores de control para medir los
resultados alcanzados por la gestion dentro de los objetivos y metas trazadas en el tiempo

por la entidacd e mp (Y, 2015)

Evidencia de auditoria

AConstituyen el soporte fundament al de | os
importancia que reviste la suficiencia, relevancia y competencia de la evidencia asi como la
calidad y <cl ar i dad(Hdreandezovieléndrazp2013e s de tr abaj

Pruebas de cumplimiento

NnSe define como prueba de cumplimiento | as
riesgos internos, externos y la efectividad de los sistemas de control segun las normas que

rigen | as activi dades (MloarromarceRuie, B8003) esa o ent i de

Pruebas sustantivas

AConsisten en comprobaciones disefadas par ¢
de las transacciones y saldos que van formandl os est ados financi er os
(Pereira Palomo, 2014)

Marcas de auditoria
fiLas marcas de auditoria también conocidas como claves de la auditoria, son utilizadas para

la identificacion de un proceso de auditpnfiaplique medicion o reconocimiento de la fase

de proceso por la que pasa o transcurre el procedimiento de aoditosada, 2013)

Crédito

(Rondon , 2009Pefineal crédito comdiuna transacon en la que una entidad financiera

presta cierta cantidad de dinero a una persona o entidad, mediante un contrato firmado por

21



quien recibe el dinero, comprometiéndose a cancelar los valores en el periodo de tiempo

especificado en el mismo

Cobranza

i Cnstituye un proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de una cuenta por
concepto de | a compr a(Unvieredad Libie deoColdnebia,2015) an s e

Procesos estratégicos

fiSon procesos destinados a definir y controlar las met@satganizacion, sus politicas y
estrategias, permiten llevar adelante la organizacién. Estan en relacion muy directa con la

mision y visidon de la organizaciofMunch Galindo , 2013)

Procesos operativos

fiSon procesos que imaiten generar el producto o servicio que se entrega al cliente, por lo

que inciden directamente en la satisfaccion del clientefiRalrez Carballo, 2013)

VIl . METODOLOGIA O DISENO METODOLO GICO

7.1. TIPO DE INVESTIGACIO N

Este trabajo se realizard mediante la aplicacion de la investigdgeiéampq ya que se
recabard informacion del sistema de gestidon aplicado por la cooperativa en el desarrollo
adecuado de las actividades planificadas para establecer el nivel de iefi@&oacia y

calidad del mismo. Se considera de campo ya que los datos seran obtenidos dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., agencia Pajan.

También serd una investigacidascriptiva porque se analizara y emitira un criterio dg |

procesos ejecutados en la Cooperativa y aquellas situaciones que se presenten durante el

desarrollo de la auditoria de gestion.
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7.2 METODOS DE INVESTIGACIO N

Método inductivo i deductivo

Mediante este método se analizaran situaciones particularessgiten en la auditoria para
sacar conclusiones de la situacion actual de la Cooperativa con la finalidad de mejorar los
niveles de eficiencia, eficacia y calidad.

Método analitico

Se analizaran los datos que se recopilen como parte del proceso gecadame de la
auditoria, donde se estudiaran las causas y sus posibles efectos en los resultados de la gestion
realizada por la Cooperativa.

7.3. TECNICAS.

La encuesta se aplicard una encuesta a las personas que laboran en la Cooperativa que
consistiréen preguntas que ayudaran a determinar la necesidad de realizar una auditoria de
gestion en base al criterio y conocimiento que tienen las personas sobre el sigtestiame

de la Cooperativa

7.4. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Se considera como poblén para el desarrollo de la investigacion 4 personas que laboran
en la Cooperativa de Ahorra y Crédito Santa Ana Ltda., agencia Pajan:

POBLACION B
Jefe de la Cooperativa 1
Atencion al cliente 1
Departamento de crédito 1
Caja 1
Total 4

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana LDTA
Agencia Pajan.
Elaborado por: Arely Choez Chiquito.
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Muestra

La muestra de estudio corresponde al total de la poblacién es decir las 4 personas que prestan

sus servicios en la Cooperativa de AboyrCrédito Santa Ana Ltda., agencia Pajan.

VIlIl. CRONOGRAMA DEL PROYECTO

N° | ACTIVIDADES Junio | Julio | Agosto | Septiembre| Octubre
2017 | 2017 | 2017 2017 2017
1 | Recoleccion de informaciol X
2 Planteamiento del problem| X
3 Formulacién de las Sub X
preguntas de Investigacion
4 | Justificacion X
5 | Elaboracion de Objetivos, X
especificos.
6 Desarrollar el Marco X X
Teorico
7 | Andlisis de la Metodologia X
o Disefio Metodoldégico
Recursos X
Hipotesis
10 | Tabulacion y Adlisis de X
Resultados

11 | Conclusiones

12 | Recomendaciones
13 | Bibliografia X

14 | Propuesta X X

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana LDTA. Agencia Pajan.
Elaborado por: Arely Choez Chiquito.
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IX. RECURSOS

HUMANOS MATERIALES

FINANCIEROS

- Jefe de la Cooperatiyf - Utiles de Oficina
de Ahorro y Créditg - Computador
Santa Ana Ltda| - Pendrive/CD
agencia Pajan - Impresiones

- Investigadora - Céamara

- Tutor del proyecto ds

investigacion

Los costos que incurren ¢
el desarrollo de [
investigacién ascienden g
$755,00 valor que sel
asumido por la autora de

investigacion.

Elaborado por: Arely Choez Chiquito.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana LDTA. Agencia Pajan.

X. HIPOTESIS
10.1. HIPOTESIS GENERAL

La evaluacion de los niveles de eficiencia, eficacia y calidad incide positivamente en la

gestion administrativa de la Cooperativa

10.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

La situacion actual de la Cooperativa influyel@mvaluacién adecuadie las actividades

programadas

Los estandares, normatiwa el sistema de gestiomejoranla gestibn administrativa

institucional

La aplicacion dda auditoria de gestion aporta a la eficiencia, eficacia y calidad de los

procesos

25



XI. TABULACION DE RESULTADOS

Andlisis e interpretacion de los resultadiesla encuesta aplicadhpersonal que labora en

la Cooperativa de Worro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.

1. ¢Conoce en que consiste un sistema de gestion?

Tabla N°1
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°1

0; 0%

4;100%

Si @No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa deokio y CréditoSanta Ana LtdaAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

En la encuesta aplicada el 100% de las personas que laboran en la Cooperativa Santa Ana
Ltda., Agencia Pajan tienen conocen en que stngin sistema de gestion, ya que
consideran que basicamente es uno de los aspectos de gran importancia dentro de la entidad

para lograr los objetivos y metas satisfactoriamente.
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2. ¢Es de importancia un sistema de gestion dentro de una entidad financiera?

Tabla N°2
ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa deokio y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

GraficoN° 2

0; 0%

=Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

El 100% del personal que conforma la Agencia Pajan de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Ana Ltd., consideran que un sistema de gestion si es de gran importancia dentro de
una institucion financiera porque permite ejercer control sobre las actividades y procesos
que debe cumplir cada dependencia de la misma para cumplir con las metas deseadas.
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3. ¢Conoce usted el sEmma de gestion aplicado por la Cooper&tiva

Tabla N°3
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 75
NO 1 25
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Caroina Choez Chiquito

Grafico N°3

=Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dhdkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

El sistema de gestién aplicadorda Cooperativa es conocido por el 75% de su talento

humano y el 25% no conoce cudl es el sistema que emplea la entidad para desarrollar de
manera adecuada su gestion.
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4. ¢Existe algun proceso para hacer seguimiento a los niveles de eficienciaa gficaci

calidad de la cooperativa?

Tabla N°4
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 3 75
NO 1 25
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°4

= Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

El 75% menciona que si existen procesos para hacer seguimiestoizeles de eficiencia,
eficacia y calidad a cada uno de los procesos que desarrolla la Cooperativa, los mismos que
permiten detectar a tiempo situaciones que impiden cumplir con lo planificado en el tiempo
oportuno. El 25% consideran que no existenanetnos adecuados para medir los niveles

de eficiencia, eficacia y calidad en la entidad.
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¢, Considera que es importante se cealiauditorias de gestion en la Cooper&tiva

TablaN°® 5
ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 3 75
NO 1 25
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Grafico N°5

= Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dbdkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

En la encuesta aplicada el 75% considera que es importante que se realice una auditoria de
gestion de tal manera que permita verificar si los procesos que cumple la AgencieePajan
ejecutan de acuerdo a lo establecido conforme los parametros internos como los que
determinan los organismos reguladores para alcanzar los niveles de eficiencia, eficacia y
calidad de sus actividades. El 25% considera que no es de mucha importans@a que

desarrollen auditorias de gestién en la entidad ya que cree que no incidira en la gestion que

realiza la cooperativa para cumplir con sus metas.
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6. ¢Qonoce en qué consiste una auditoria de gestion?

Tabla N° 6
ALTERNATIVA  FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Grafico N°6

0; 0%

=Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dhdkro y Crédito Sata Ana LtdaAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

A través de lo que indica la representacién grafica el 100% de las personas que laboran en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., AgenganR@anoce en que consiste

una auditoria de gestion, aunque a esta agencia aun no se le realizado este tipo de accién de
control.
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7. ¢Considera que una auditoria de gestion determifeaniveles de eficiencia,
eficacia y calidad d& cooperativa

TadHaN° 7
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°7

0; 0%

= Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

Segun la representacion grafica de los resultados obtenidos en la encuesta se muestra que el
100% ddas persona que laboran en la Cooperativa consideran que una auditoria de gestiéon
si determinara los niveles de eficiencia, eficacia y calidad del desarrollan sus actividades y

aportara positivamente para mejorar el sistema de gestion de la entidad.
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8. ¢Cmsidera que el cumplimiento de las metas y objetivos esta sujeto a la aplicacion
adecuada de normas y disposiciones legales?

TablaN° 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Créito Santa Ana LtdaAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°8

0; 0%

=Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

El 100% de las personas encuestadas consideran que el cumplimiento de metas y objetivos
en la entidad si estéa sujeto a la aplicacion adecuada de normas y disposiciones legales ya que
son las que regulan el funcionamiento de cada de las actividades que realiza la

Cooperativa las cuales estan ligadas al logro de las metas y objetivos institucionales.
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9. ¢Considera adecuada la gestion administrativa desarrollada por la Cooperativa?

Tabla N°9
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 3 75
NO 1 25
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Grafico N°9

=Si =No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dhdkro y Gédito Santa Ana Ltdagencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

En los resultados de la encuesta expresados en la representacion grafica se observa que el
75% de las personas que laboran en la Cooperatiea qre la gestion administrativa si es

adecuada y el 25% considera que no se esta desarrollando una gestion administrativa
adecuada.
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10.¢Conoce cuales son los métodos y herramientas que se emplean para evaluar los
niveles de eficiencia, eficacia y calided la institucion?

TablaN° 10
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 3 75
NO 1 25
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°10

=Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

El 75% de las personas que fueron encuestadas si conocen los métodasighis que

se emplean en la institucion para evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la
institucion y el 25% no tiene conocimiento de cuéles son los medios empleados por la
Cooperativa para evaluar el desarrollo adecuado de sus procesos
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11.;Considera que el cumplimierde las metas de captaciones in@ddos niveles de

eficiencia y eficacia de la entidad?

TablaN° 11
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y CEdito Santa Ana LtdaAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°11

0; 0%

4; 100%

Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana Ltdagencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiqto

Andlisis e interpretacion

El 100% de las personas que laboran en la Agencia Pajan de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Santa Ana Ltda., consideran que el cumplimiento de las metas de captaciones si

incide en los nieles de eficiencia y eficaci&l cumplir con las metas programadas

constituye un factor importante para determinar el nivel de gestion realizada no solo por el
responsable de captaciones sino también del encargado de la agencia, ya que de esta manera

se contribuye al logro de las metashjetivos institucionales que determinan en gran medida

el futuro de la Cooperativa.
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12.¢Considera que la calidad de la atencion que se brinda al cliente determina el grado

de aceptacién de los servicios que brinda la Cooperativa?

Tabla N°12
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°12

0; 0%

= Si = No

Fuente: Encuesta a la Cperativa de Aorro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

En la encuesta realizada se puede considerar que el 100% del personal que conforman el
Agencia Pajan de la Cooperativa Alleorro y Crédito Santa Ana Ltda., consideran fue

calidad de la atencién que se brinda al clientgetermina el grado de aceptacién de los
servicios que brinda la Cooperatiya que toda persona le gusta que lo traten bien y que al
solicitar informaaobn sean atendidos de una manera cordial y agradable.
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13.¢Cree usted que evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad aporta al

mejoramiento administrativo, operativo y financiero de la Cooperativa?

Tabla N°13
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Crédito Santa Ana LtdAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Gréafico N°13

0; 0%

= Si = No

Fuente: Encuesta a la Cooperativa dadkro y Gédito Santa Ana LtdaAgencia Pajan.
Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los datos expresados en la representacion grafica el 100% de las personas
qgue laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sama Ltda., Agencia Pajan
consideran que evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad si aporta a la mejora de
los procesos administrativos, operativos y financideok entidad, asi se podra cumplir de

manera oportuna con lo programado pararadar las metas deseadas.
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XIl. CONCLUSIONES

Una vez realizado el presente trabajo se llego a las siguientes conclusiones:

1 Enlo que respea al sistema de gesti@hpersonal que labora en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agené&lajanno conoce cual es el que se aplica
por la entidad para desarrollar de manera adecuada y oportuna sus actividades.

1 La cooperativa dispone de procesos para hacer seguimiento a los niveles de
eficiencia, eficacia y calidad pero tampoco sonocidos en su talidad.

1 La mayoria de las personas que conforman la Agencia Pajan consideran que es
importante se realice una auditoria de gestion a la Cooperativa para verificar si sus
procesos cumplen con las disposiciones legales pertinentes para lograr las metas
desadas.

1 En relacién a las conclusiones anteriores se puede determinar que uno de los
principales problemas que presenta la entidad es la falta de capacitacion al personal

para cumplir eficientemente sus funciones asignadas.

Xlll. RECOMENDACIONES

1 Capacitamtodo elpersonal que labora en la entidad sobre el sistema de gestién, su
proceso de aplicacion, control y evaluacion con la finalidad de que las personas que
laboran en la Cooperativa cumplan sus funciones de manera eficiente y se enmarquen
con los pa&metros para lograr una gestién adecuada.

1 Aplicar periédicamente los procesos que emplea para evaluar los niveles de
eficiencia, eficacia y calidad de tal manera que genere la informacion oportuna y
necesaria para cumplir con los objetivos y metas icgtitales.

1 Realizar una auditoria de gestion para medir los niveles de eficiencia, eficacia y
calidad en los procesos gue ejecuta la Agencia Pajan de tal manera que se tenga la
certeza razonable del buen funcionamiento del sistema de gestién aplicado por la
entidad.

1 Considerar dentro de la planificacion anual de la entidad intensificar las
capacitaciones al personal administrativo, financiero y operativo no solo en temas
relacionados a sus funciones sino también en aquellos que tengan relacion al

funcionami@to general de la entidad.
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XV DESARROLLO DE LA AUDITORIA

(AUDITORIA DE GESTION APLICADA A LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA PAJAN )
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CARTA DE ENCARGO
Pajan, 3 de Agosto de 2017

Eco.

Edison Roldan Pinoargote

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA
LTDA., AGENCIA PAJAN

Esta carta tiene como finalidad confirmar la realizacion de una auditoria de gestion a la
Cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana Ltda, Agencia Pajan a partir del 7 de agosto al 6
de octubre de 2017. El examen se realizara de acuerdo con las normas de auditoria de gestion

y por lo tanto incluira pruebas de datos y programas de auditoria que considere necesarios.

Lo que se busca con este analisis es determinar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad
de los procesos de dicha Cooperativa como es el drea administrativa, atencion al cliente,
Caja y Captaciones, una vez concluido se emitira una opinion en referencia a los hallazgos

con la finalidad de contribuir a la mejora del sistema de gestion de la entidad.

Es importante sefialar que al tratarse de un exdmen en el que se aplicaran las normas de
auditoria de gestion esta sujeto a limitaciones y existe el riesgo de que los errores o
irregularidades no puedan ser detectados, pero si durante el desarrollo de la revision se

observan tales errores o irregularidades seran informados de manera inmediata.
El tiempo estimado para la ejecucion de la auditoria de gestion es de 45 dias laborales.

La auditoria sera realizada por una persona, sin caracter de remuneracion debido a que se

trata de un trabajo de investigacion académica.

Si estd de acuerdo con las condiciones establecidas en esta carta, devuelva una copia

debidamente firmada.

En espera de contar con la colaboracion del personal administrativo y operativo de la
Cooperativa en la gjecucion de cada una de las fases de la auditoria de gestion, quedo

agradecida por la cooperacion y oportunidad brindada.

Atentamente

AUDT DOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SANTA ANA LTDA., AGENCIA PAJAN
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FASE |

DIAGNOSTICO
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CONOCIMIENTO PRELIMINAR
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DIAGNOSTICO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., es una entidad que tiene como
domicilio principal el Canton Santa Ana, provincia Manabi, con responsabilidad limitada a
su capital social y que con el transcurrir de los afios igldebla demanda de su actividad

con autorizacién de la superintendencia de Economia Popular y Solidaria ha abierto oficinas
operativas en otros cantones siendo uno de ellos Pajan.

Es asi que la agencia Pajan tiene ya dos afios brindado sus servigobladen de este

canton, en la actualidad dispone de un jefe de agencia quien lidera y verifica el adecuado
desarrollo de las actividades de la agencia, un recibidor pagador encargado de recibir los
depdsitos y retiros de los socios, un captador resplensi@brealizar la recepcion de
solicitudes de crédito y tramites concernientes y una persona que realiza atencion al cliente
en las diferentes inquietudes y necesidades que presentan los socios y personas interesadas
en formar parte de la cooperativa, cade de estas personas contribuyen de manera
significativa en el crecimiento institucional y posicionamiento de la cooperativa en el Canton

Pajan.

1. INFORMACIO N GENERAL DE LA INSTITUCION
VISION
Hasta el 2018 alcanzaremos un mejor posicionamiento eteghaifinanciero cooperativo,

mediante el crecimiento de nuestros activos e innovacion tecnoldgica.

MISION
Es una Cooperativa de Ahorro y Crédito que presta productos y servicios a sus socios y

clientes, promoviendo el desarrollo socio econdémico en \armia de Manabi.

OBJETIVO
El principal objeitvo de la cooperativa es realizar operaciones financieras y prestar servicios
sociales a sus socios Yy clientes en el marco de la Ley Organica de Economia Popular y

Solidaria.
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PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA C OOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SANTA ANA
La cooperativa para efectuar todo acto o contrato licito, tendiente al cumplimiento de su

objeto social, desarrolla las siguientes actividades:

T

2.

Recibir depésitos a la vista y al plazo, bajo cualquier mecanismo daliatexd
autorizado

Otorgar préstamos a sus socios

Efectuar servicios de caja y tesoreria

Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra
sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras
Asumir obligacionespor cuentas de terceros a través de aceptaciones, endosos 0
avales de titulos de crédito asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y
cartas de crédito internas y externas, cualquier otro documento, de acuerdo con las
normas y pacticas y usosacionales o internacionales

Recibir préstamos de instituciones financiera y no financieras del pais y del exterior
Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario,
sistema nacional y en el mercado setario de valores y de manera complementaria

en el sistema financiero internacional

Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales

Otras operaciones activas que sean aprobadas por decreto ejecutivo o por el Consejo

de Administracion de la Cperativa.

CON RESPECTO ALA ORGANIZACION

DIVISION Y DISTRIBUCION DE FUNCIONES
La agencia Pajan esta conformada por el siguiente personal:

Sra. Dalila Denisse Choez Chiquitdefe de Agencia

Lcda. Eika Melina Merchan ChancayRecibidor Pagador

Sr. Euglerto Carlos Sancan PinAtencion al cliente

Ing. Stalin XavierHolguin Sanchez Captador

VIRTUDES CORPORATIVAS

Respeto:a nuestros semejantes y al medio ambiente

Honradez: en el servicié entregado al socio y cliente
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Eficiencia: en la gestion que se fza

Amabilidad: en el trato con las personas

PRINCIPIOS
La cooperativa, en el ejercicio de sus actividades, ademas de los principios constantes en la
Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario y las préticas de buen gobierno cooperativo que constara en el reglamento
Interno, cumplird con los siguientes principios universales del cooperativismo:

1. Membrecia abierta y voluntaria ;
Control democrético de los miembros;
Participacion econdmica de los miermyr
Autonomia e independencia;
Educacion, formacion e informacion;

Cooperacién entre cooperativas;

N o g A~ WD

Compromiso con la comunidad

3. EN LO QUE RESPECTA AL CONTROL ES IMPORTANTE IDENTIFICAR
S| SE MANTIENE UNA CULTURA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO |,
SOBRE LA BASE DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES

Ambiente de control

Los controles aplicados por la Cooperativa se basan en el cumplimiento de las normativas
internas y aquellas que son emitidas por el 6rgano regulador de este tipo de entidad
financiera, con la finalidad demplementar los procesos y alcanzar la eficiencia, eficacia y

calidad apropiada para lograr los objetivos y metas institucionales.

Evaluacion de riesgos

El primer paso para determinar los riesgos en la Cooperativa esta basado en la incidencia
que tenga e@ntro de las operaciones de la misma, sabiendo que el fin de toda entidad
financiera es colocar recursos y minimizar el incumplimiento de las obligaciones contraidas
por parte del cliente, asi mismo mantener un alto grado de liquidez para ser frente a los
requerimientos y demandas de clientes. Es por ello que se realizan evaluaciones constantes
por parte del auditor interno de la cooperativa a través de controles previos, concurrentes y

posterior se toman las acciones correctivas para minimizar las bdeclaagestion.
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Actividades de control

Dentro de los medios de verificacidn que se llevan a cabo estdn muestras aleatorias de
procedimientos, determinacion de importancia relativa de cada proceso derivado del nimero
de transacciones o colocaciones que sardellen, es importante mencionar que toda
actividad de control que se efectlia se basa en pruebas de cumplimiento y sustantivas basadas

en las normativas y leyes que rigen las actividades de la Cooperativa.

Informacién y comunicacion

Todas las actividadeque realiza la Cooperativa deben ser promulgadas y promovidas por
medio del conocimiento de la vision y mision, asi como los objetivos estratégicos de la
Cooperativa, por ende se emiten por medio escrito o via electrénica los procedimientos a
seguir paranejorar y cumplir con las actividades de la institucion, de la misma manera se
informa periédicamente los requerimientos y direccionamiento de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria que trata de fomentar la asociacion y nivel de vida de los
grupos vulnerables dentro de la sociedad del canton.

Supervision y Monitoreo

Dentro de las actividades de control interno se lleva a efecto controles previos en los cuales
se determina si lo que se ha planificado se esté llevando a efecto en su etapepreh

la siguiente etapa correspondiente al control concurrente se verifica al momento en que se
realiza una operacion financiera o en el proceso de entrega de un crédito y la parte de
monitoreo se relaciona con el seguimiento y verificacién de datles ya efectuadas y que

seran comprobadas como en el caso de una auditoria.

PRODUCTO DEL TRABAJO :

A. REPORTE DE DIAGNOSTICO PRELIMINAR
a) MOTIVO DE LA AUDITORIA

Realizar una auditoria de gestién de conformidad con la orden de trabajo o carta de encargo

b) AL CANCE DE LA AUDITORIA
La auditoria de gestion se efectuarad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana,
Agencia Pajan, para lo cual se realizaran las pruebas y programas de auditoria que sean

necesarios.
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c) OBJETIVO DE LA AUDITORIA
Determinar los nivelesle eficiencia, eficacia y calidad en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Pajan.

d) CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD
MISION, VISION Y OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
VISION
Hasta el 2018 alcanzaremos un mejor posicionamiento en el sistem&finaooperativo,

mediante el crecimiento de nuestros activos e innovacion tecnoldgica.

MISIO N
Es una Cooperativa de Ahorro y Crédito que presta productos y servicios a sus socios y

clientes, promoviendo el desarrollo socio econdémico en la provinciaadalivl

OBJETIVO
El principal objeto de la cooperativa es realizar operaciones financieras y prestar servicios
sociales a sus socios Yy clientes en el marco de la Ley Organica de Economia Popular y

Solidaria.

PRINCIPALES ACTIVIDADES, OPERACIONES INSTALAC IONES
La cooperativa para efectuar todo acto o contrato licito, tendiente al cumplimiento de su
objeto social, desarrolla las siguientes actividades:
1 Recibir depdésitos a la vista y al plazo, bajo cualquier mecanismo o modalidad
autorizado
Otorgar préstanmsa sus socios
Efectuar servicios de caja y tesoreria
1 Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra
sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras
1 Asumir obligacionegor cuentas de teeros a través de aceptaciones, endosos o
avales de titulos de crédito asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y
cartas de crédito internas y externas, cualquier otro documento, de acuerdo con las
normas y practicas y usoacionales o intelacionales

1 Recibir préstamos de instituciones financiera y no financieras del pais y del exterior
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1 Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario,
sistema nacional y en el mercado secundario de valores y de manerancentafia
en el sistema financiero internacional

1 Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales
Otras operaciones activas que sean aprobadas por decreto ejecutivo o por el Consejo

de Administracion de la Cooperativa.

FUNCIONARIOS RESPONSABLES POR AREAS RELEVANTES
La agencia Pajan esta conformada por el siguiente personal:

Sra. Dalila Denisse Choez Chiquitdefe de Agencia

Lcda.Erika Melina Merchan ChancdyRecibidor Pagador

Sr. Eugberto Carlos Sancan PiAtencion al cliente

Ing. StalinXavierHolguin Sanchez Captador

REALIZADO POR:

Arely Carolina Choez Chiquito

AUDITOR SENIOR

SUPERVISADO POR:

Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincay
TUTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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FASE I

PLANIFICACION ESPECIFICA
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REPORTE DE PLANIFICACION ESPECIFICA

DATOS GENERALES

NOMBRE DE LA INSTITUCION: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa A
Ltda., Agencia Pajan

OBJETO DE LA AUDITORIA DE GESTION: Determinar los niveles de eficienc
eficacia y calidad en la Cooperativa de Ahorr€ngdito Santa Ana Ltda. Agenc
Pajan.

PERIODO DE EXAMEN: Afio 2017

PREPARADO POR AUDITOR LIDER: Arely Carolina Choez Chiquito
PRODUCTOS DE LA AUDITORIA

Informe de auditoria que contenga comentario, conclusiones y recomendaciong
FECHA DE INTERVENCION

TERMINOS DE REFERENCIA

INICIO DE TRABAJO EN EL CAMPO: 07 deagosto del 2017

FINALIZACION DEL TRABAJO EN EL CAMPO: 06 deoctubredel 2077
FECHA DE DISCUSION DEL BORRADOR DEL INFORME CON
FUNCIONARIOS: 9 de octubrele 2017

EMISION DEL INFORME FINAL DE AUDITORIA : 10 deoctubrede 2017
EQUIPO DE TRABAJO

SUPERVISOR: Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincaly Tutor del trabajo détulacion
AUDITOR: Arely Carolina Choez Chiquitb Auditor Senior

PERSONAL DE APOYO: Ninguno

DIAS PRESUPUESTADOS

FASE 1. Diagnéstico prelimina: 3 dias

FASE 2. Planificacion especificai6 dias

FASE 3. Ejecucion:32 dias

FASE 4. Comunicacion de resultados? dias

FASE 5. Seguimiento e implementacion de recomendacion@sdias
RECURSOS MATERIALES Y FINANCIEROS

- Laptop

- Internet
- Informaddn de la institucion

- Impresion
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ENFOQUE DE LA AUDITORIA DE GESTION

El enfoque de la auditoria es positivo ya que se centrel andlisis de los resultad
gue se obtengan sobre el cumplimiento de las metas y objetivos que se e\

mediante la apl&cion de indicadores de gestion.
Andlisis del sistema de gestion

El sistema de gestidbn que lleva a cabo la cooperativa se basa en el col
cumplimiento de las metas programadas, dicho control se ejerce a través de i
mensuales que el Jefe de Aga debe elaborar considerando los reportes meng
gue debe entregarle el encargado de cada area que forman la Coojdrained.de
eficiencia, eficacia y calidad de estas actividades son determinadas m
indicadores que son establecidos porSuperintendencia de Economia Populg

Solidaria para este tipo de entidades.
Identificacion de los principales componentes

Procesos administrativos
Caja

Captacion

= =4 =A =

Atencion al cliente

Andlisis de los indicadores disponibles

71 Indicadores de gestion

I Indicadoregle eficiencia

Resultados de la evaluacion de control interno

MATRIZ DE RIESGO POR COMPONENTE
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MATRIZ DE RIESGO

COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Componente y

Calificacion del riesgo

Calificacion del riesgo

Programa de trabajo

afirmaciones afectadas | |nherente Fundamento Control Fundamento
Eficiencia y eficacia MEDIO | Perfil académico poc{ MEDIO | Poco contol de las| Determinar el nivel deficiencia 'y
adecuado del responsal operaciones qu{ eficacia de los  proceso
de agencia realiza el personal | administrativos ejecutados por
Jefe de Agencia
ALTO Inadecuadalpnificacion ALTO No se ha dfinido la | PROCEDIMIENTOS

para atender los
requerimientos

administrativos

estructura organic

para la agencia.

SUSTANTIVOS:

Verificar en qué medida s
efectian  controles a g
operaciones que realiza
personal

Revisar la planificacion

desarrollada por la entidad pe

atender los requerimientc

administrativos.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CR[EDITO SANTA ANA Ltda.
AGENCIA PAJAN
PROGRAVA DE TRABAJO
COMPONENTE: Procesos Administrativos
Objetivos:
1 Determinar el nivel de gestid@e losprocesos administrativagecutadogor el
Jefe de Agencia
1 Verificar la existencia de manuales e instructivos para el desarrollo de los pr
administativos de la Cooperativa
1 Comprobar la existencia de controles al personal que labora en la Cooperag
# PROCEDIMIENTO RPE'IIT HIIDESIF—;O
Constatar si se han diseflado manuales, reglamer, P.A-1 | A.C.CH.CH
politicas para el funcionamiento de la agencia
2 | Verificar si es difundido entre los miembros de| P.A-2 | A.C.CH.CH
diferentes areas las politicas, manuales y reglamg
internos
3 | Corroborar sila agencia dispone de una estrucf P.A-3 | A.C.CH.CH
organica
4 | Solicitar a la agencia e¢spectivo plan estratégico P.A-4 | A.C.CH.CH
Comprobar si el jefe de agencia posee un n P.A-5 | A.C.CH.CH
educativo superior en administracion de empre
Contabilidad, auditoria o carreras afines
6 | Determinar el tipo de control de las operaciogge| P.A-6 | A.C.CH.CH
realiza el personal de cada una de los departamen
7 | Comprobar si se realiza el informe mensual a Gere;, P.A-7 | A.C.CH.CH
8 | Revisar si se atiende y canaliza las quejas y reclam| P.A-8 | A.C.CH.CH
los socios segun el reglamento y las novaatvigentes
9 | Verificar si se efectian evaluaciones al talento hunj P.A-9 | A.C.CH.CH
de la Cooperativa
10 | Observar si se custodia los documentos generados P.A-10 | A.C.CH.CH
agencia como pagareés, certificados, inversiones y ¢
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

AGENCIA PAJAN
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

COMPONENTE: Procesos Administrativos

# PREGUNTAS I;FSPUESIIS
1 | ¢Se han disefiado manuales, reglamentos y politica
el funcionamiento de lagencia? X
2 ¢, Es difundido entre los miembros de las diferentes i
las politicas, manuales y reglamentos internos? X
¢, Dispone la agencia de una estructura organica? X
4 | ¢La agencia dispone de su respectivo plan estratégi X
¢El personal ge laboran en la cooperativa poseanivel
educativo superior en administracion de empre X
Contabilidad, auditoria o carreras afines?
6 | ¢Existe un tipo de control de las operaciones que re
el personal de cada una de los departamentos? X
7 JRalliza el informe mensual a Gerencia? X
8 | ¢Atiende y canaliza las quejas y reclamos de los s
segun el reglamento y las normativas vigentes? X
9 ;Se efectian evaluaciones al talento humano d
Cooperativa X
10 | ¢Custodia los documentos generaglo$a agencia com
pagarés, certificados, inversiones y otros? X
TOTAL 8 2
ELABORADO POR: FECHA: 31/08/

Arely Carolina Choez Chiquito
Auditor Senior

SUPERVISADO POR:

Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincay
Tutor del Trabajo de Titulacion
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DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO - CONFIANZA

COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

L YQH 6 @BEDIE DO QU i
J paes L o = poses = —) - z

B o 'ir I i =|= "Vé b'!aj@ 'Qi r“l é 'Qi % -’(-‘E)]i-[

S P EETRE
R - N -

3

Matriz riesgo - confianza

RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
15%-50% 51%75% 76%-100%
BAJO MEDIO ALTO
CONFIANZA

De acuerdo a los resultados de la evaluacion de control interno a los procesostradings
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan se determiired un

de confianza del 80%0 que representa umanfianza altay unnivel de riesgo Bajo
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN ]
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITP.A.-1

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Procesos Administrativo

Constatar si se han disefiado manuales, reglamen
politicas para el funcionamiento de la agencia

La Cooperativa para el desarrollo adecuado deidues
se basa en las normas y disposiciones internas y aq
emitidas por la Superintendencia de Economia Popu
Solidaria, entre las cuales estan:

Ley Organica de Economia Popular y Solidaria
Sistema Financiero.

Estatuto Organico de la Cooptiva de Ahorro y Créditc
Santa Ana.

Manual de Funciones

Manual de Crédito y Cobranza

Constatado con la documentacidn sustentaria en Ang
3 Normativa interna y Ley de Economia Popula
Solidaria

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT O SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITP.A.-2

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Proceso Administrativo

Verificar si es difundido entre los miembros de
diferentes areas las politicas, mansale reglamento
internos

De acuerdo a criterios emitidos por el personal que |g
en la Cooperativa se verificO que si se dan a conoce
politicas y normas que deben aplicar las diferentes ar

Verificado con la documentacidon sustentatoriafamexo
# 3 Normativa interna y Ley de Economia Popula
Solidaria

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

AUDITORIA DE GESTION

PAJAN

PAPEL DE TRABAJO

P/TP.A.-3

COMPONENTE

ACTIVI DAD

Proceso Administrativo

Corroborar si la agencia dispone de una estructura org

La agencia no dispone de una estructura organica
muestre la distribucion jerarquica para cada una dg
dependencias que conforman la Agencia Pajan ¢
Coopeativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda.

Hallazgo de Auditoria

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN

AUDITORIA DE GESTION

PAPEL DE TRABAJO

PITP.A.-4

COMPONENTE

ACT IVIDAD

Proceso Administrativo

Solicitar a la agencia el respectivo plan estratégico

La Cooperativa dispone de un Plan Estratégico que in(
a todos los integrantes de la institucion que de mg
directa e indirecta aportaron para la construccionag
estrategia para el mejoramiento de la calidad de vida g
socios y clientes.

Documentacion sustentatoria en Anexo Bldnificacion
Estratégica

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDIT O SANTA ANA LT DA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/TP.A.-5

COMPONENTE ACTIVIDAD

Comprobar si el jefe de agencia posee un nivel educ
superior en administracion de empresas, Contabili
auditoria o carreras afines

El Jefe de Agencia no posee un nivel educativo superi
Proceso Administrativo éreag/afines a Ia_ f_uncic')n que _desempeﬁa 0 que
relacion con la actividad que realiza la Cooperativa.
Comprobado con la documentacion sustentaria en A
# 5Curriculum vitae Jefe de Agerci
Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T P.A.-6

COMPONENTE ACTIVIDAD

Determinar el tipo de control dad operaciones que reali
el personal de cada una de los departamentos

Los controles que aplica la Cooperativa sobre
operaciones que realiza el personal de cada una d
departamentos se dan a través de los infor
Proceso Administrativo| cumplimiento de metas plargiidas que permiten evalu
su desenvolvimiento en las funciones asignadas.

Comprobado con la documiacion sustentaria en Anex
# 3 Manual de funciones

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN ]
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITP.A.-7

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Proceso Administrativo

Comprobar si se realiza el informe mensual a Gerenc

La Jefa de Agencia es la encargada de elaborar el inf
mensual de las actividas desarrolladas por cada una
los departamentos Caja, atencién al cliente, captacio
procesos administrativos.

Comprobado con la documentacion sustentaria en A
# 6 Informe mensual a Gerencia matriz

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado po: | D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T P.A.-8

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Revisar si se atiende y canaliza las quejas y reclam
los socios segun elglamento y las normativas vigente

Proceso Administrativo

Durante el periodo examinado no se suscitaron ningur
de quejas ni reclamos por parte de los socios y clig
pero la agencia atiende las quejas y reclamos de acu
las disposiciones y normativas legales migs tanto
internas como aquellas que se emiten para este tif
entidades financieras.

Revisado con documentacion sustentatoria en Anex(
Formulario de quejas y reclamos

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN ]
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/TP.A.-9

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Proceso Administrativo

Verificar si se efectian evaluaciones al talento humar
la Cooperativa

Se evalla cada una de las personasnjegran las areag
de la Cooperativa, se efectian semestralmente debie
realizarse dos evaluaciones al afo.

Verificado con la documentacion sustentatoria en An
# 8 Resultados de Evaluacién al Talento Humano

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisad por: | D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T P.A.-10

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Observar si se custodia los documentos generados
agencia como pagaré=rtificados, inversiones y otros

Proceso Administrativo

En las diferentes visitas que se realiz6 a la Agencia se
observar que la custodia de los documentos que se g€
por los diferentes servicios que brinda la Cooperativ
resguarda en un archivador con llavecaél solo tiene
acceso la Jefa de Agencia.

Sustentado en Anexo # 9 Evidencia fotografica de
archivos

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Nombre del | Tipo de | Férmula de céalculo Resultado | Unidad de | Frecuencia Estandar Brecha Representacion grafica
indicador indicador medida
Informes | Eficiencia | Numero dq 24/24 100% |% de Anual 100% 0% 0%
generados informes informes
generados generados
Numero de
informes
programados |
100 .
= informes generados
= informes no generados
Gestion Eficiencia | NUmero de 2/4 50% % de Anual 100% 50%
talento personal col personal
humano titulo profesional
profesional |

NUmero tota
de empleadg
x 100

= Personal con titulo profesional

= Personal sin titulo profesional

1 La persona encargada de realizar los informes relacionados con las actividades de la entidad mivestde eamplimiento del 100%
demostrando una eficiencia alta en el desarrollo de sus funciones, permitiendo a la matriz disponer de informacioracpdattorag
de decisiones acertadas.

1 EI50% de las personas que laboran en la Agencia Pajan tiémenprofesional, lo que indica un nivelicienciabajo en la gestion de
talento humanodardo origen a una brecha d#l% que representa el personal sin titulo profesional.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

COMPONENTE:PROCESOS ADMINISTRATIVOS REF: P/T P.A.-3

AGENCIA PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
HOJA DE HALLAZGO

CONDICION

La agencia no dispone de una estructuganicaque permita
identificar los niveles de comumicion entre las distintg

&reas, solo se han abtecido Ia funciones de cada emplea

CRITERIO

Capitulo 1l del Consejo de administracion Art.
Atribuciones, Punto 2. Planificar y evaluar el funcionamie
de la Cooperativa. Punto 5. Dictar los Reglamentos

administracion u organizacion interna.

CAUSA

La falta de coordinacion adecuada en la planificac@mlos

requerimientos internasecesarios pata entidad

EFECTO

Comunicacion poco eficiente entre las areas que integr

institucién financiera.

CONCLUSION

No se ha incluido en la pldiacion la elaboracion de ur
estructura organica para la Agencia Pajan como parte
organizacién interna generando una comunicacion |

eficiente entre las diferentes areas de la Cooperativa

RECOMENDACION

Al Consejo de Administracion

Establecer heamientos de verificacion del cumplimiento
proceso administrativo que debe efectuar la cooper
basado en la planificacién, organizacién, direccion y col
de todas las actividades que se realizan para el cumplin

de los objetivos y metas temisma.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

COMPONENTE:PROCESOS ADMINISTRATIVOS REF: P/IT P.A.-5

AGENCIA PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
HOJA DE HALLAZGO

CONDICION

El 50% de las personague laboran en la AgelcPajan ng
tienen un nivel educativo superior en administracion
empresas, Contabilidad, auditoria o carreras afmesus

funciones en la Cooperativa.

CRITERIO

Requisitos minimos para ejercer determinado cafganual
de funciones de la Cooperativa Ahorro y crédito Santa An
Ltda., Agencia Pajan

CAUSA

Falta de aplicacion de los parametros internos estable

para la seleccién y contratacion de talento humano.

EFECTO

Talento humano comgo conocimiento de técnicas y méto(
paraplanificar, organiza, analizarinformacion yadministrar

talento humano.

CONCLUSION

La falta de consideracion al perfil profesional y académi
la hora de realizar la seleccion y contratacién de tal
humano tiene como consecuencia que el personal pre

dificultad en el desarrollo de las funciones asignadas.

RECOMENDACION

A la Gerencia

Aplicar la contratacion de talentbumanocon el peffil
adecuado y el nivel académico que requiere una institucid
ambito financierale tal manera que pueda contar caisqeal

competente y capacitado para cumplir las funciones asign
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MATRIZ DE RIESGO

COMPONENTE: CAJA

Componente y

Calificacion del riesgo

Calificacion del riesgo

Programa de trabajo

caja por una persona q{
no es responsable de

misma

afirmaciones afectadas | |nherente Fundamento Control Fundamento
Eficiencia y eficacia BAJO La aplicacion de lo{ BAJO | Se realiza la difusid | Establecer el nivel de eficiencia
procedimientos de caja delos eficacia de las transaccion
se efectdaconforme los procedimientos, efectuadas en Caja
manuales y reglamento manuales y
reglamentos al PROCEDIMIENTOS
responsable de caja) SUSTANTIVOS:
BAJO Si se efectdan arqueos BAJO Verificar si - se aplican lo

Si se elaboran
informesoportunos
de las actividades

diarias de caja

procedimientos de caja conforn
los manuales y reglamentos
Constatar si se elaboran |

informes que detallen Iz
actividades diarias realizadas [

el responsable de caja
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.
AGENCIA PAJAN
PROGRAMA DE TRABAJO
COMPONENTE: Caja
Objetivos:
1 Establecer el nivel de eficiencia y eficacia de las transacciones efectuadas
1 Verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos para el area d
1 Constatar la existencia des documentos de respaldo de las transacci
efectuadas por el responsable de Caja
# PROCEDIMIENTO Rpli.llf' HIESI;IO
1 | Comprobar si la persona encargada de caja firm C-1 | A.C.CH.CH
informe diario de cierre
2 | Confirmar si se encuentra caucidaala personi C-2 | A.C.CH.CH
responsable de los valores de caja
3 | Verificar si la persona encargada de la caja realiz C-3 | A.C.CH.CH
cierre de la misma cuadrando los valores e imprimie
el reporte de cuadre
4 | Comprobarsi se realizan arqueos d@j& C-4 | AC.CH.CH
Constatar si el arqueo de caja es realizado por| C- A.C.CH.CH
persona que no es el cajero/a
6 | Verificar si se general reporte de los valoresrecauda¢ C-6 | A.C.CH.CH
diariamente
7 | Confirmar si el ingreso a caja es regjido a personaj C-7 | A.C.CH.CH
gue no tienen relacién y autorizacion para acceder a
8 Evidenciar si se reportan los valores recaudados| C-8 | A.C.CH.CH
matriz dentro de las 24 horas posterior a la transacc
9 | Verificar si la informacion quee genera en el area| C-9 | A.C.CH.CH
caja se encuentra debidamente archivada
10 | Constatar si las instalaciones del area de caja prestf C-10 | A.C.CH.CH
condiciones de seguridad necesaria para resguard
recursos
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRBEITO SANTA ANA Ltda.
AGENCIA PAJAN
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE: Caja

# PREGUNTAS RESPUESTA
Sl NO
1 | ¢La persona encargada de caja firma el informe diar
cierre? X
2 ¢Se encuentra caucionada la persona responsable
valores decajd? X
3 | ¢La persona encargada de la caja realiza el cierre
misma cuadrando los valores e imprimiendo el report X
cuadre?
4 | (Se realizan arqueos de caja? X
¢Elarqueo de caja es realizado por una persona que
el cajero/a? X
6 | ¢Gaera el reporte de los valores recaudg
diariamente? X
7 ¢Elingreso a caja es restringido a personas que no |
ninguna relacién o autorizacién con el area? X
8 | ¢Se reportan los valores recaudados a la matriz dent
las 24 horas posterior atlansaccion? X
9 | ¢Los equipos informéticos para uso del area de
cuentan con clave de acceso? X
10 | ¢Las instalaciones del area de caja prestan
condiciones de seguridad necesaria para resguard X
recursos?
TOTAL 10 0
ELABORADO POR: FECHA: 31/08/2017

Arely Carolina Choez Chiquito
Auditor Senior
SUPERVISADO POR:

Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincay
Tutor del Trabajo de Titulacion
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DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO - CONFIANZA
COMPONENTE: CAJA
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Matriz riesgo - confianza

RIESGO
ALTO MEDI O BAJO
15%-50% 51%75% 76%-100%
BAJO MEDIO ALTO
CONFIANZA

Con los resultados reflejados en el cuestionario de Evaluacion de Control Interno aplicado
al componente Caja se determina un nivel de confianza 6&b,16 que representa una

confianza altay un nivel de riesgo Bajo
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITC-1

COMPONENTE ACTIVIDAD

Comprobar si la persona encargada de caja firm
informe diario de cierre

La Cajera o Cajero una vez concluido su informe de ¢
de caja procede a la firma de responsabilidad del mis
Caja

Comprobado con la documentdn sustentaria en Ane
# 10 Informe de cierre deentanilla
Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.EA.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITC-2

COMPONENTE ACTIVIDAD

Confirmar si se encuentra caucionada la per;g
responsable de los valores de caja

La persona encargadde caja se encuentra debidame
caucionada segun lo indican las disposiciones gene
Caja del Estatuto Organico de la Cooperativa.

Comprobado con la documewion sustentaria en Anex
# 11 Estatuto Organico
Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITC-3

COMPONENTE ACTIVIDAD

Verificar si la persona encargada de la caja realiza el ¢
de la misma cuadrando los valores eprimiendo el
reporte de cuadre

La persona encargada de Caja realiza el respectivo re

Caia de cierre de ventanilla detallando los valores recaud
J en monedas, billetes y cheques.

Verificado con la document@n sustentatoria en Anex

# 10Informedecierre de ventanilla

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/ITC-4

COMPONENTE ACTIVIDAD

Comprobar si se realizan arque@soaja

Se efectla un arqueo de caja diario, siendo el respor]
la Jefe de Agencia, cabe destacar que el encargado ¢
realiza chequeos continuos que le permiten determir
Caja cuadre el caja en un momento inesperado.
Comprobado con la docuntaion sustentaria en Anex
# 10 Arqueo de caja

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITC-5

COMPONENTE ACTIVIDAD

Constatasi el arqueo de caja es realizado por una per
gue no es el cajero/a

Se pudo constatar que el arqueo de caja diario es rea
por la Jefa de Agencia de manera sorpresiva, es de
previo aviso al responsable de caja, para que ¢
constanciae la accion efectuada el reporte de arque

Caja debidamente firmado por la Jefe de agencia y el cajer

Comprobado con la docunmagion sustentaria en Anex
# 10 Arqueo de Caja

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITC-6

COMPONENTE ACTIVIDAD

Verificar si se genera el reporte de los valores recaud
diariamente

Es responsabilidad del responsable de caja
cumplimento asus funciones generar y emitir a la Jefg
Agencia el respectivo reporte en el que detalla
Caja movimientos realizados en el dia en la Caja.

Verificado con la document®@mn sustentatoria en Anex
# 10 Reporte diario de caja

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

AUDITORIA DE GESTION

PAJAN

PAPEL DE TRABAJO

PITC-7
COMPONENTE ACTIVIDAD
Confirmar si el ingreso a caja es restringido a persona
no tienen relacion y aoitizacion para acceder al area
El acceso al area de caja es restringido, solo puede in
la persona encargada o Cajero y la Jefa de Agencia
personal autorizado.
Caja

Confirmado con la documentacion sustentaria en Ane
12 Evidencia fotogréficael area de caja

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

AUDITORIA DE GESTION

PAJAN

PAPEL DE TRABAJO

PITC-8

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Caja

Evidenciar si se reportan los valoresaudados a la matr
dentro de las 24 horas posterior a la transaccion

La Jefa de Agencia elabora un reporte diario de los va
recaudados fundamentados con el reporte emitido p
responsable de caja.

Documentacion sustentatoria en Anext8#wnciones de
Jede de Agencia

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITC-9

COMPONENTE ACTIVIDAD

Verificar si la informacidémue se genera en el area de (
se encuentra debidamente archivada

La informaciéon generada en Caja es debidam
archivada por la Jefa de Agencia, por lo tanto correspo
Caja a archivos del componente procesos administrativos.
Verificado con la docunmacion sustentatoria en Ane
# 12 Evidencia fotogréfica del area de archivo de caja

Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T C-10

COMPONENTE ACTIVIDAD

Constatar si las instalaciones del area de caja presti
condiciones de seguridad necesaria para resguard
recursos

El area de caja brinda las condiciones necesaria
seguridad para reguardar los recursos, y& @ un are
Caja cgrrada al que solo tiene acceso la persona encargad

misma.
Comprobado mediante observacion fisica sustentaq
Anexo #1271 14 Evidencia fotogréfica del area de cajal

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COMPONENTE: CAJA

Nombre del | Tipo de | Férmula de célculo Resultado Unidad de | Frecuencia Estandar Brecha Representacion grafica
indicador indicador medida
Arqueos de Eficiencia | Numero dg 22/22 100% % de Mensual 100% 0% .
Caja arqueos  di arqueos 0%

caja de caja

realizados

Numero de

arqueos  di

caja

programadog

x 100

= arqueos realizados

= arqueos no realizados

Del total progranado delnimerode arqueos de caja que se deben realizar al mes se cumplio el 100% demostrando un nivel depficiencia
de lo planificado con lo ejecutado en el area de caja.
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MATRIZ DE RIESGO

COMPONENTE: CAPTACION

Componente y

Calificacion del riesgo

Calificacion del riesgo

Programa de trabajo

afirmaciones afectadas | |nherente Fundamento Control Fundamento
Eficiencia, eficacia ALTO La personaencargada de| ALTO No = programan Y Constatar el cumplimiento de |
realizar las captaciones efectdan actividades encomendadas
no recibecapacitacion capacitaciones g responsable de realizar |
constante responsable d{ captaciones
realizar las
captacions PROCEDIMIENTOS
Se realiza la verificaciol SUSTANTIVOS:
BAJO de los datog BAJO | Se elaboraneportes
proporcionados por ¢ de supervisiéon de Ig Verificar que se capacite

socio para acceder a |

crédito

créditos

personal encargado de realizar
cgptaciones

Comprobar la existencia
resguardo delos archivos que
sustentan los créditos solicitad

por el socio
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.
AGENCIA PAJAN
PROGRAMA DE TRABAJO
COMPONENTE: Captaciéon

Objetivos:
1 Establecer el nivel deficiencia y eficacia del proceso de captacion
1 Constatar el cumplimiento de las actividades encomendadas al respons
realizar las captaciones
1 Comprobar la existencia y archivo de documentos de respaldo de los crédi

REF. HECHO
# PROCEDIMIENTO P/T POR:
1 | Constatar si disponen deoliticas y reglamento d CAP-1 | A.C.CH.CH
crédito

2 Verificar si se establecen metas mensuales| CAP-2 | A.C.CH.CH

captaciones

3 | Constatar si al otorgarse los créditos se establ CAP-3 | A.C.CH.CH

formas de pago y cobranza

4 | Corroborar si se realiza la supervision de los cré¢ CAP-4 | A.C.CH.CH

para verificar la informacion proporcionada por el sq

5 | Comprobar si se realiza el respectivo informe de in  CAP-5 | A.C.CH.CH

y fin de ciclo

6 | Observar si se nmiiene un archivo cronolégico de f CAP-6 | A.C.CH.CH
expedientes de cada socio con su respectiva solicit

crédito

7 Comprobar si se realizl proceso de recuperacion| CAP-7 | A.C.CH.CH

valores por créditos vencidos

8 | Verificar si se efectual pan de capacitacion para| CAP-8 | A.C.CH.CH

personal encargado de realizar las captaciones

9 | Confirmar silos procesos de crédito tienen la respe| CAP-9 A.C.CH.CH

firma de aprobacién de gerencia

10 | Corroborar si se elabora el respectivo pagaré gp| CAPT 10 | A.C.CH.CH

créedito otorgado y si estan debidamente firmados
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

AGENCIA PAJAN

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

COMPONENTE: Captaciéon

# PREGUNTAS RESPUESTA
Si NO
1 | ¢Cuenta con politicasun reglamento de crédito? X
2 ¢, Se establecen metas mensuales de captaciones? X
3 | ¢Al otorgarse los créditos se establecen formas de p
cobranza? X
4 | ¢Serealiza la supervision de los créditos para verifig
informacion proporcionada por el soe §
5 | ¢Se realiza el respectivo informe de inicio y fin de ci X
6 | ¢Se mantiene un archivo cronoldgico de los expedié
de cada socio con su respectiva solicitud de crédito? X
7 ¢ Tiene definido un proceso de recuperacion de va
por crédits vencidos? X
8 | ¢Se capacita al personal encargado de realiza
captaciones? X
9 | ¢Los procesos de crédito tienen la respectiva firm
aprobacion de gerencia? X
10 | ¢Se elabora el respectivo pagaré por el crédito otor
y estan debidamente firmdas? X
TOTAL 9 1

ELABORADO POR:

Arely Carolina Choez Chiquito
Auditor Senior

SUPERVISADO POR:

Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincay
Tutor del Trabajo de Titulacion

FECHA: 31/08/
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DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO - CONFIANZA

COMPONENTE: CAPTACION
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Matriz riesgo - confianza

RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
15%-50% 51%75% 76%-100%
BAJO MEDIO ALTO
CONFIANZA

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario de evaluacion de control interno al
proceso de captacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan
se determinannivel de confianza d€l0%, lo que representa uanfianza altay unnivel

de riesgo Bajo
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-1

COMPONENTE ACTIVIDAD

Corstatar si disponen de politicas y reglamento de cr¢

La Agencia Pajan dispone de un reglamento de crég
cobranza que consta de politicas y estrategias de ¢
gue les permite ejecutar de manera adecuada el pr
con el fin de minimizar riesgy de cartera.

Captacion

Constatado mediante observacion fisica sustentad
Anexo #3 Reglamento de Crédito y Cobranza

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTIO N
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-2

COMPONENTE ACTIVIDAD

Verificar si se establecen metas mensuales de captad

Se establecen metas mensuales para desarrollar e
mes, tanto en captaciones de socios a traves de ape
de cuenta comen captaciones de créditos.

Captacion

Verificado con la documentacidon sustentatoria en Ar
# 14 Informe de lo planificado & ejecutado

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-3

COMPONENTE ACTIVIDAD

Constatar si al otorgarse los créditos se establecen fq
de pago y cobranza

Todo crédito otorgado por la Cooperativa consta co
respectiva tabla de amortizacidmecdetalla los valores qu
debe cancelar el cliente mes a mes hasigafl a Ia
liquidacion del mismo y una liquidacién de operacion
Captacion cartera que detalle el monto, forma de pago, tasa de i
y otros detalles relevantes que describen el crédito.

Condatado mediante documentacién sustentatoria
Anexo #15 Liquidacion de Operacion de Cartera

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-4

COMPONENTE ACTIVIDAD

Corroborar si se realiza la supervision de los créditos
verificar la informacion proporcionada por el socio

Uno de los procedimientos que debe efectuar el ager
crédito para corroborar que laanfacion facilitada por €
socio al momento de solicitar un crédito es verdaderal
Captacion la finalidad de reducir el riesgo

Corroborado mediante documentacion sustentatori
Anexo #16 Informe de inspeccién realizada

Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por: | D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-5

COMPONENTE ACTIVIDAD

Comprobar si se realiza el respectivo informe de inic
fin de ciclo

Se efectual respectivo informe de inicio y fin de cicl
documento que menciona el cumplimiento de las m

_ programadas y alcanzadas en captaciones y colocaci
Captacion

Constatado mediante documentacidn sustentatoris
Anexo #14 Informe de lo planificado & ejecutad

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-6

COMPONENTE ACTIVIDAD

Observar si se mantiene un archivo cronigdgde los
expedientes de cada socio con su respectiva solicity
crédito

Para cada socio es creado un archivo que contiene
personales, laborales y demas documentos que suste
. crédito solicitado.

Captacion
Docunentaion sustentatoria en Anexo # EXidencia
fotografica de lugar donde se archiva la documentg
generada en el area de captaciones.

Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP -7

COMPONENTE ACTIVIDAD

Comprobar si se realiza el proceso de recuperacig
valores por créditos vencidos

La Cooperativa procede a la recuperacion de valore
créditos vencidos mediante la aplicacion de lo estable
en el Capitulo Il De la CobranzaArt. 32, Manual de
L Crédito y Cobranza.

Captacion
Comprobado mediantédocumentacion sustentatoria
Anexo #18 Capitulo Il De la cobranza, Manual de créq
y cobranza.

Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP -8

COMPONENTE ACTIVIDAD

Verificar si se efectia el plan de capacitacion par
personal encargado de realizar las captaciones

En la Agencia Pajan no se realizan capacitacione

Captacion personal que labora en el area de captaciones.

Hallazgo de Auditoria

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-9

COMPONENTE ACTIVIDAD

Confirmar si los procesos de crédito tienen la respe
firma de aprobacion de gerencia

Cada uno de los procesos para proceder a su aprof
deben constar con la firma @erencia, caso contrario I
podran ser considerados como aprobados.

Captacion
Comprobado mediante documentacién sustentatori
Anexo #19 Aprobacion del crédito

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T CAP-10

COMPONENTE ACTIVIDAD

Corroborar si se elabora el respectivo pagaré por el cr
otorgado Yy si estan debidamente firmados

En los procesos de crédito, mediarte revision y
observacion que se realizé a los archivos de los soci
el &rea de captaciones se pudo corroborar que constd
los respectivos pagarés y estan legalizados con ladieiy]
Captacion responsable oficial de crédito y Jefe de crédito.

Comprobado mdiante documentacion sustentatoria
Anexo #20 Liquidacion de crédito

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COMPONENTE: CAPTACION
N°”.‘bre del _Tipo de Formula de calculo Resultado Unlda_d de Frecuencia | Estdndar | Brecha Representacion gréfica
indicador indicador medida
356/397, 90% % de Anual 100% | 10% 10%

Captaciones| Eficiencia] Captaciones
realizadagZaptacione captaciones ‘
programadas ‘

= captaciones realizadas

= captaciones no realizadas

137/137, 100% % de Anual 100% 0%

Colocacioneq Eficiencia| Créditos
otorgadodlumero de colocaciones
colocaciones
programaas

= colocaciones ejecutadas

= colocaciones no ejecutadas

Se programd una meta de 397 captaciones de cuales se logré 356 lo que representa el 90% de la meta cumplida, gereefande una br
incumplimiento del 10% en las captaciones que se programaron paredbp

En lo que respecta a las colocaciones se programaron realizar 137 logrando cumplir con el 100% de la meta.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

AGENCIA PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
HOJA DE HALLAZGO

COMPONENTE: CAPTACION REF: P/T CAP.-8

CONDICION No se realizan capacitaciones al pea a cargo de la
captaciones.

CRITERIO Capitulo Segundo, Del Consejo de Administracion, Art.
Atribuciones. Punto 4Coordinar con los resporidas de la
administracion de talento humano capacitaciones enfocd
los procesos quese ejecutanen las dependencias de
Cooperativa

CAUSA La administracion no considera importante desarrollar un
de capacitaciédebidoa la estructura de agemlci

EFECTO Desactualizaciénde conocimientosdel personal en Ia
estraegias de colocacion de créditos

CONCLUSION No se cuenta con un programa de capacitacion al per

limitando el desarrollo de habilidades y destrezas pal

captacion de nuevaocios y asi mismo de recursos

RECOMENDACION

Al gerente
Implementar sistemas continuos de capacitacion de fi
virtual o por medio de cursos a distandebidoa que el grupc

de funcionarios es reducido por la estructura de la institul
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MATRIZ DE RIESGO

COMPONENTE: ATENCION AL CLIENTE

Componente y

Calificacion del riesgo

Calificacion del riesgo

Programa de trabajo

guejas ni reclamos por par
de los clientes por el

servicio brindado

afirmaciones afectadas | |nherente Fundamento Control Fundamento
Calidad BAJO La Cooperativa cuenta corf BAJO | Dispone de unBase| Determinar la calidad del servic

un sistema paractualizar e de datos actualizagd que se brinda a los clientes de

ingresar datos de los de los clientes Cooperativa

clientes
PROCEDIMIENTOS
SUSTANTIVOS:

No se han presentado

BAJO BAJO Se atienden las quej:

y reclamos en basal
cumplimiento de Ig
estipulado  en e
reglamento ¥

normativas

Constatar si existe wistema paré
el registro y actualizacion de I¢

datos deds clientes

Verificar si se generan reportes

las quejas y reclamos recibidos
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CR[EDITO SANTA ANA Ltda.
AGENCIA PAJAN
PROGRAMA DE TRABAJO
COMPONENTE: Atencion al cliente
Objetivos:
1 Determinar el nivel de eficiencia, eficacizglidad de la atencion a los socios
la Cooperativa
1 Constar la aplicacion de los procedimientos establecidos en el manual para
una adecuada atencion al cliente
# PROCEDIMIENTO RPE'F. HIESII;O

1 | Constatar si se hatefinido las funcionedel encargad¢ AC-1 | A.C.CH.CH
del &rea de atencion al cliente

2 | Verificar si se actualiza e ingresa en el sistemalos¢ AC-2 | A.C.CH.CH
de los socios

3 | Observar si se archiva sistematicamente y custodii AC-3 | A.C.CH.CH
documentos generados en atencién al @ien

4 | Constatar si se han adoptado medidas para cono{ AC-4 | A.C.CH.CH
calificacion del cliente sobre la calidad del servi
brindado

5 Requerir el informe trimestral de las actividades| AC-5 | A.C.CH.CH
atencion al cliente

6 | Comprobar si se genera el archivo de orden de tary, AC-6 | A.C.CH.CH
procesadas

7 Evidenciarsi se verifica que los clientes que des| AC-7 | A.C.CH.CH
aperturar una cuenta no se encuentren en la bag
CONSEP

8 | Constatarsi se ha categorizado las gjas y reclamoy AC-8 | A.C.CH.CH
segun su importancia

9 | Verificar si se da solucion a las quejas presentadasd AC-9 | A.C.CH.CH
de los 15 dias habiles luego de ser receptada

10 | Corroborar si seealiza el respectivo registro de que AC-10 | A.C.CH.CH
recibidas
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.
AGENCIA PAJAN
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE: Atencion al cliente

# PREGUNTAS RESPUESTA
Si NO
1 | ¢Se handefinido las funciones del encargado éeda de
atencion al cliente X
2 | ¢Actualiza e ingresa en el sistema los datos de los sd X
3 | ¢Archiva sistematicamente y custodia los docume
generados en atencion al cliente? X
4 | (Se han adoptado medidas para conocer la calific
del cliente sobre la calidad del serw brindado? X
5 SElabora el informe trimestral de las actividades
atencion al cliente? X
6 | ¢Genera el archivo de orden de tarjetas procesadas X
7 ¢ Verifica que los clientes que desean aperturar una c
no se encuentren en la base del CONSEP X
8 | ¢Se ha categorizado las quejas y reclamos seg( X
importanci&
9 | ¢Se da solucién a las quejas presentadas dentro de
dias hébiles luego de ser receptada? X
10 | ¢Realiza el respectivo registro de quejas recibidas? X
TOTAL 8 2
ELABORADO POR: FECHA: 31/08/

Arely Carolina Choez Chiquito
Auditor Senior
SUPERVISADO POR:

Lcdo. Dewis Edwin Avarez Pincay

Tutor del Trabajo de Titulacion
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DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO - CONFIANZA

COMPONENTE: ATENCION AL CLIENTE

YQi 6 @B id OO QL Oi
d « BiidL. L
ohde- B T FrsEean o0l Bo

T FRRY PR
ohEe - Fromp

1]

Matriz riesgo - confianza

RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
15%-50% 51%75% 76%-100%
BAJO MEDIO ALTO
CONFIANZA

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario de evaluacion de control interno al
proceso de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda.,

Agencia Pajan se determinanimel de confianza de80%, lo que representa urganfianza

alta y unnivel de riesgo Bajo

91



COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

PITAC-1

COMPONENTE ACTIVIDAD

Constaar si se hardefinido las funciones del encargal
del &rea de atencion al cliente

Se encuentran claramente definidas las funciones que

desempeiniar la persona encargada de atender a los ¢

y socios de la Cooperativa, debiendo regirse por|

Atencion al cliente parém_etros es_tablecidos por la entidad para brinda
servicio de calidad.

Comprobado mediante documentacion sustentatori

Anexo #22 Manual de funciones

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE AHORR O Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/IT AC-2

COMPONENTE ACTIVIDAD

Verificar si se actualiza e ingresa en el sistema los dat|
los socios

Los datos de los socios son ingresadies esta manera ¢
dispone de informacion actualizada del socio o client|
determinado momento.

Atencién al cliente

Verificado con la documentacidon sustentatoria en Ar
# 23 Captur registro de socios

Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T AC -3

COMPONENTE ACTIVIDAD

Observar si se archiva sistematicamente y custodii
documentos generados en atencion al cliente

Los documentos que se genmeemn el areale atencion a
cliente son debidamente archivados en folders que |
Atencion al cliente | SO7 resgu‘ardados en modulares archivadpres con lla
gue solo tiene acceso el responsable del area.
Documentacion sustentatoria en Anexd4¢Evidencia
fotogréfica ddos archivos
Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/ITAC -4

COMPONENTE ACTIVIDAD

Constatar si se han adoptadwedidas para conocer
calificacién del cliente sobre la calidad del servi
brindado

No se han adoptado medidas que permitan a la Coope
Atencion al client conocer que piensa el cliente o socio sobre la calida
encion al cliente | sepyicio gue brinda.

Hallazgo de Auditoria

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T AC -5

COMPONENTE ACTIVIDAD

Requerir el informe trimestral de las adtiades de
atencion al cliente

Una de las principales funciones que debe cumpl

responsable del area de atencion al cliente es la elabo

Atencion al cliente del respectivo informe de las actividades desarroll
cada trimestre.

Documentacion sustentatoria en Anéx® Informe de

actividades

Elaborado por: | A.C.CH.CH.
Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA
PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T AC -6

COMPONENTE ACTIVIDAD

Comprobar sise genera el archivo de orden de tarjg
procesadas

El archivo de las tarjetas de crédito entregadas es gen
de manera mensual, cronoldgica; en este registro se ¢
la fecha de entrega, nombres y apellidos del socio, na
Atencion al cliente | de tarjeta, cedulafyrma.

Comprobado mediante documentacién sustentatori
Anexo #24 Registro de tarjetas procesadas

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

AUDITORIA DE GESTION

PAJAN

PAPEL DE TRABAJO

PITAC-7

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Atencién al cliente

Evidenciar si se verifica que los clientes que des
aperturar una cuenta no se encuentren en la bas
CONSEP

La persona responsable de ingresar los datos del c
verifica queno ® encuentre en la base del CONSEP, c
un procedimiento de rutina que ayuda en la disminu
del riesgo de cartera de la Cooperativa.

Comprobado mediante documentacién sustentatori
Anexo

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
PAPEL DE TRABAJO

P/T AC -8

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Atencion al cliente

Constatar si se ha categorizado las quejas y reclamos
Su importancia

No se ha establecidiveles de importancia para las que
y reclamos receptados.

Hallazgo de Auditoria

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

AUDITORIA DE GESTION

PAJAN

PAPEL DE TRABAJO

P/T AC -9

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Atencion al cliente

Verificar si se da solucion a las quejas presentadas d
de los 15 dias hébiles luego de ser receptada

Como cumplimiento a las funciones que le correspon
encargado o responsable del area de ateradi@tiente
debe dar solucién o tener una respuesta dentro de 1
habiles al socio o cliente de la queja o reclamo presen

Verificado con la documentacion sustentatoria en Ar
# 25 Registro de quejas y reclamos

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por: | D.E.A.P.

COOPERATIVA DE A HORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA. AGENCIA

AUDITORIA DE GESTION

PAJAN

PAPEL DE TRABAJO

P/T AC - 10

COMPONENTE

ACTIVIDAD

Atencion al cliente

Corroborar si se realiza el respectivo registro de qu
recibidas

La recepcion de las quejas se hace a través d
formulario que debe ser completado por el socio o cli
para detallar la solicitud o requerimiento que tenga c
gueja o reclamo.

Comprobado mediante documacibn sustentatoria €
Anexo #25 Registro d quejas y reclamos

Elaborado por: | A.C.CH.CH.

Supervisado por:| D.E.A.P.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

COMPONENTE: ATENCION AL CLIENTE REF: PIT A.C.-4

AGENCIA PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
HOJA DE HALLAZGO

CONDICION

No se han adoptado medidas que permitan al cliente cal

la calidad del servicio brindado

CRITERIO Norma I1SO 9004€009: Gestion para el existo sostenido
una organizacion Enfoque de gestién de la Calidad

CAUSA Falta de aesoria en métodos e innovacion para mejori
calidad del servicio brindado al socio o cliente

EFECTO Sistema de gestion de la calidad del servicio al cliente
Optimos para conocer el criterio del socio o clientes sob)|
conformidad con el semwiio recibido.

CONCLUSION La Cooperativa no dispone de medidas y/o mét(

actualizados para conocer la opinion del cliente sobi

calidad del servicio recibido.

RECOMENDACION

Suministrar una base para la continua revision y analisi
proceso de @amos, la solucién de los reclamos y la me|
continua de los procesos, donde las opiniones, comenta
expresiones de los clientes sobre el manejo de que
reclamosconstituyanla base para la toma de decisiol

acertadas basadas en hechos.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA Ltda.

AGENCIA PAJAN
AUDITORIA DE GESTION
HOJA DE HALLAZGO

COMPONENTE: ATENCION AL CLIENTE REF: P/T P.A.-8

CONDICION No s ha categorizado las quejas y reclamos segu
importancia

CRITERIO Norma I1SO 9004€009: Gestion para el existo sostenido
una organizacion Enfoque de gestién de la Calidad

CAUSA Falta de metodologias para gestionar las quejas y reclan
los clientes con el fin de identificar acciones de naejor

EFECTO Poca habilidad de la Cooperativa para resolver los reclam
manera consistente, sistematica y responsable
satisfaccion del reclamante.

CONCLUSION No se han establecido metodologias que permitan categ

las quejas y reclamos segsim importancia para cumplir I
funciones de satisfaccion al cliente de manera eficiente

calidad.

RECOMENDACION

Incrementar la habilidad de la Cooperativa para identi
tendencias y eliminar causas raices de las quejas y recla|
través danebdologias comda categorizacion de los mism
segun su importancigara atender de manera rapida

oportuna las solicitudes de los clientes.
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
Econ.
EdisonRoldan Pinogyote
GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO S ANTA ANA L tda.,
Santa Ana
De mi consideracion

Se ha realizado una auditoria de gestion a los procesos administrativos, Caja, Captaciones y
Atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan.

El examen se realizé @euerdo con las Normas de Auditoria generalmente aceptadas.
El objetivo de la auditoria fue determinar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de los
procesos que se llevan a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda.,

Agencia Pajan.

El informe contiene comentarios, conclusiones y recomendaciones, las mismas que han sido

discutidas y aceptadas por los principales funcionarios de las areas examinadas.

Dejo constancia de mi agradecimienpmr la colaboracién recibida del personal
admnistrativo y su predisposicién por mejorar la gestion, lo que compromete mi asesoria
futura.

Atentamente,

Arely Carolina Choez Chiquito

Auditor Senior
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FASE IV COMUNICACION DE RESULTADOS
INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
CAPITULO |
Enfoque de la adlitoria

a) Motivo de la auditoria
Este examen se realizé a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan
de conformidad con la orden de trabajo o carta de encargo.

b) Objetivo de la auditoria de gestion
Esta auditoria tuvo como principal elivo determinar los niveles de eficiencia, eficacia y
calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Pajan

c) Alcance del examen
La auditoria de gestion se efected la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, Agencia
Pajan, parad cual se realizan las pruebas y programas de auditoria necesarios.

d) Enfoque
El enfoque de la auditoria fue positivo ya que se centré en el analisis de los resultados que
se obtuvieron sobre el cumplimiento de las metas y objetivos que se evaluaroriariadian
aplicacion de indicadores de gestion.

e) Componentes auditados

1 Procesos administrativos

1 Caja
1 Captaciones
)l

Atencién al Cliente

f) Indicadores utilizados

Informes generados - : Wp T TT

Gestion de talento humaro- - P wp A
Arqueos de caja = ! Wp T TT
Captaciones = Wp T TT

Colocaciones = Wp T TT
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CAPITULO Il

Informacién de la entidad

a) VISION
Hasta el 2018 alcanzaremos un mejor posicionamiento en el sistema financiero cooperativo,
mediante el crecimiento de ntres activos e innovacion tecnolégica.

b) MISION
Es una Cooperativa de Ahorro y Crédito que presta productos y servicios a sus socios Yy
clientes, promoviendo el desarrollo socio econdémico en la provincia de Manabi.

c) OBJETIVO
El principal objeto de la coopeiva es realizar operaciones financieras y prestar servicios
sociales a sus socios y clientes en el marco de la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria.

d) Fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas

FORTALEZAS
1 El servicio oportuno a sus clientes.

1 Mantener el servicio del cajero automatico para beneficio de la ciudadania.
1 Estar en plena actividad y al servicio de los socios.
1 Honorabilidad de sus Directivos.
71 Estabilidad de manera general.
OPORTUNIDADES
1 Realizar convenios con Instituciones Public&sigadas.
1 Conocer las realidades socioecondmicas de los socios y sus demandas
orientando propuestas de solucidén a esas necesidades.
1 Integrar a otros actores del sector financiero y crear alianzas.
DEBILIDADES
1 Falta de seguimiento al destino del créditargado por la Institucién.
1 Falta de promocidén de los servicios que brinda la Cooperativa.
1 No desarrollar el proceso que se requiere en el caso de tener carteras vencidas.
AMENAZAS
1 Falta de mayor y continua comunicacion al socio por pate de los Directivos d
la Cooperativa.

1 Falta de responsabilidades de los socios.
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{1 Existencias de desastres naturales.
1 Competitividad de institucién financiera.

e) Base legal
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., es una entidad que tiene como
domicilio principal el Caton Santa Ana, provincia Manabi, con responsabilidad limitada a
su capital social y que con el transcurrir de los afios y debido a la demanda de su actividad
con autorizacion de la superintendencia de Economia Popular y Solidaria ha abierto oficinas
operaivas en otros cantones siendo uno de ellos Pajan con dos afios de funcionamiento y
atencion al publiccActualmente funciona legal y en debida forma, de a acuerdo su Estatuto
Social, sometiendo su actividad y operacion a la Ley Orgénica de la Economiar Bopul
solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, en cumplimiento de lo establecido en
la Disposicion Transitoria Primera de la ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y
del Sector Financiero Popular y Solidario, y de conformidad caglaacién dictada para
el efecto.
Para los fines del presente Estatuto, las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones
formadas por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de
realizar actividades de intermediaci@manciera y de responsabilidad social con sus socios
y, previa autorizaciéon de la supegntiencia de Economia PopulaSglidaria y del ente
regulador

f) Objetivo organizacional
La Cooperativa tiene como objeto principal:
Realizar operaciones financieragrgstar servicios sociales a sus socios y cliente en el marco
de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

g) Funcionarios responsables
Sra. Dalila Denisse Choez Chiquitdefe de Agencia
Lcda. Erika Melina Merchan Chancayrecibidor Pagador
Sr. Eudperto Carlos Sancan RinAtencion al cliente

Ing. Stalin Xavier Holguin Sanché&zCaptador
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CAPITULO Il
RESULTADOS GENERALES

a) Evaluacion de la estructura de control interno
En lo que respecta a la estructura de control interno la Cooperativa d® Ahorédito
Santa Ana Ltda., Agencia Pajan posee un estatuto, manuales, reglamentos normas y
procedimientos internog aquellasleyes que son emitidas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria principal érgano regulador de este tipo deciostes
financierasy ante los cambios constantes esta cooperativataatrde adaptarse y ejecutar
sus actividades de la mejor manera posible en cada una de las areas que la conforman dando
un nivel de cumplimiento confiable, que se en ciertas ocasjmnede verse afectado por
pequefias situaciones tanto internas como externas que inciden en el desarrollo eficiente,

eficaz y de calidad de los servicios que brinda a sus socios.

Es por ello, gue mediante esta auditoria se pudo identificar situacionesipegueueden
corregirse a tiempo y evitar que generen inconvenientes en los resultados de la gestion que
lleva a cabo la Cooperativa, para lo cual se aporta con conclusiones y recomendaciones en

el informe del trabajo realizado.

b) Analisis del cumplimiento de metas y objetivos
A través de la auditoria de gestion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa
Ana Ltda., Agencia Pajan se logr6 evidenciar que el personal administrativo y operativo
tienen un firme compromisen cumplir con las metagqgramadas y el objetivo de esta
institucionfinanciera, alcanzando los niveles de eficiencia, eficacia y calidad que les permita
mantenerse en el mercado como una entidad financiera de prestigio, mediante la mejora

continua de las falencias implementamnhocontrol estricto por parte de sus directivos.

c) Andlisis e interpretacion de indicadores de gestion

Indicador de informes generados

En este indicador se hace referencia a los informes que deben ser generados por el jefe de
agencia a la matriz, quien delelaborar dos informes al mes, uno de los procesos que
desarrolla la agencia y otro del control de talento humano, por lo que se generaron 24

informes durante el periodo que se analizo alcanzando un 100% de eficiencia.
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Indicador de gestion de talento humao

Con la aplicacién de este indicador se determina que sélo el 25% de las personas que laboran
en la Agencia Pajan tienen titulo profesional, lo que indica un nivel eficiencia bajo en la
gestion de talento humano, dando origen a una brecha del 75% psentp el personal

sin titulo profesional.

Arqueos de caja

Dentro de lo que establecen las normativas para el area dmdma que debefectuarse

al menos un arqueo de caja diario, dentro del programado constan 22 arqueos de caja y se
ejecutaron e100%, lo que determina un nivel de cumplimiento y eficiencia 6ptima en esta

area.

Captaciones

El indicador captaciones refled nUmero de apertura de cuentas programadas sobre las
ejecutadas, de las cuakesprogramé una meta de 397 captaciones desga logro 356 lo

que representa el 90% de la meta cumplida, generando una brecha de incumplimiento del

10% en las captaciones que se programaron para el periodo.

Colocaciones
Este indicador analiza el nimero de créditos que la entidad otorgé a tssdmta Agencia
Pajan, programandos7 logrando cumplir con el 100% de la metablecida para el

periodo sujeto a analisis.

d) Comentarios
La aplicacién de indicadores en la auditoria de gestion ejecutada a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Anatda., Agencia Pajan constituye un instrumento de analisis de gran
importancia para determinar el nivel de eficiencia, eficacia y calidad de la gestion que lleva

a efecto esta institucion para llevar un control adecuado de los prgoesdssarrolla.

e) Conclusiones
Los datos facilitados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan
son de gran importancia ya que constituyeron el medio para conocer de manera detallada los

procesos que se llevan a cabo en cada una de las areasdti¢ulzian financiera y como
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estos fueron ejecutados por sus responsables, generando asi los hallazgos en las areas de

procesos administrativos, captaciones y atencion al cliente.

f) Recomendaciones
Las recomendaciones estan relacionadas a los hallazgoaseardas de procesos
administrativos, captaciones y atencion al cliente, en las cuales se aporta con alternativas de
solucién que deben ser implementadas por la cooperativa para mejorar los niveles de
eficiencia, eficacia y calidad de los procesos de lap€mtiva de Ahorro y Crédito Santa

Ana Ltda., Agencia Pajan.
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CAPITULO IV

RESULTADOS ESPECIFICOS
HALLAZGO 1
Componente:Procesos Administrativos
La Agencia Pajan no dispone de una estructura organica que permita identificaeles ni
de comunicacion entre las distintas areas debido a la falta de coordinacién adecuada en la
planificacion con los requerimientos internos necesarios para la entidad incumpliendo con
lo que establece el Capitulo Il del Consejo de administracion A#triciones, Punto 2.
Planificar y evaluar el funcionamiento de la Cooperativa. Punto 5. Dictar los Reglamentos

de administracion u organizacion interna

CONCLUSION
No se ha incluido en la planificacida elaboracién de una estructura organica para la
Agencia Pajan como parte de la organizacion interna generando una comunicacion poco

eficiente entre las diferentes areas de la Cooperativa

RECOMENDACION
Al Consejo de Administracion

Establecer lineamientos de verificacion del cumplimiento del procesmiatiativo que
debe efectuar la cooperativa basado en la planificacion, organizacién, direccién y control de
todas las actividades que se realizan para el cumplimiento de los objetivos y metas de la

misma.

HALLAZGO 2

Componente:Procesos Administrativos

La Agencia Pajan no dispone de personal con titulo de nivel educativo superior en
administracion de empresas, Contabilidad, auditoria o carreras afines a la actividad que
desempeiian por la falta de aplicacion de los parametros internos establecidos para la
seleccion y contratacion de talento humano lo que genera que exista talento humano con
poco conocimiento de técnicas y métodos para planificar, organizar, analizar informacion y
administrar talento humano, incumpliendo con lo establecido en los requmifiiosos que

debe cumplir el perfil profesional de las personas que laboran en la Cooperativa en el Manual

de Funciones.
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CONCLUSION
La falta de consideracion al perfil profesional y académico a la hora de realizar la seleccion
y contratacion de talento hamo tiene como consecuencia que el personal presente

dificultad en el desarrollo de las funciones asignadas.

RECOMENDACION
A la Gerencia

Aplicar la contratacién de talento humano con el perfil adecuado y el nivel académico que
requiere una institucion tlé@mbito financiero de tal manera que pueda contar con personal

competente y capacitado para cumplir las funciones asignadas.

HALLAZGO 3

Componente:Captaciones

No se realizan capacitaciones al personal a cargo de las captyeanesno se considera
necesario por parte de la administracion de la institucion debido a la estructura provocando
que exista desactualizacién del personal en las estrategias de captacion, colocacién de
créditos, de tal manera que se incumple con lo establecigb@apitulo Segndo, Del
Consejo de Administracion, Art. 22. Atribuciones. Punto 4. Coordinar con los responsables
de la administracién de talento humano capacitaciones enfocadas a los proces®s que
ejecutarenlas dependencias de la Cooperativa

CONCLUSION

No se cueta con un programa de capacitacion al personal limitando el desarrollo de

habilidades y destrezas para la captacionugos socios y asi mismo de recursos
RECOMENDACION
Al gerente

Implementar sistemas continuos de capacitacion de forma virtual o dar deecursos a
distancia, debido a que el grupo de funcionarios es reducido por la estructura de la

institucion.
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HALLAZGO 4

Componente:Atencion al cliente

No se han adoptado medidas que permitan al cliente calificar la calidad del servicio por la
faltade asesoria en métodos e innovacion para mejorar la calidad del servicio que recibe el
cliente, lo que ocasiona que el sistema de gestion de la calidad sea poco 6ptimo para conocer
el criterio sobre su conformidad con el servicio brindado, haciendo posaleracion de

las Normas ISO 9002009:Gestidn para el existo sostenido de una organizadtdfoque

de gestion de la Calidad.

CONCLUSION

La Cooperativa no dispone de medidas y/o métodos actualizados para conocer la opinién del
cliente sobre la calidadel servicio recibido.

RECOMENDACION
Al gerente

Suministrar una base para la continua revisién y andlisis del proceso de reclamos, la solucion
de los reclamos y la mejora continua de los procesos, donde las opiniones, comentarios y
expresiones de losiehtes sobre el manejo de quejas y reclamos constituyan la base para la

toma de decisiones acertadas basadas en hechos.
HALLAZGO 5

Componente:Atencion al cliente

Las quejas y reclamos no se categorizan segun su nivel de importancia, por la falta de
aplicacion de nuevas metodologias para gestionar las quejas y reclamos de los clientes con
el fin de identificar acciones de mejora, o que genera de esta manera poca habilidad para
resolver los reclamos de manera consistente, sistematica y responsablegfacaiéatdel
reclamante, haciendo poca aplicacion de las Normas ISOZI® Gestion para el existo

sostenido de una organizacioBnfoque de gestion de la Calidad.
CONCLUSION

No se han establecido metodologias que permitan categorizar las quejasnpsesgun
su importancia para cumplir las funciones de satisfaccion al cliente de manera eficiente y de

calidad.
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RECOMENDACION
Al gerente

Incrementar la habilidad de la Cooperativa para identificar tendencias y eliminar causas
raices de las quejas y ratlas, a través de metodologias como la categorizacion de los
mismos segun su importancia para atender de manera rapida y oportuna las solicitudes de

los clientes.

Al gerente

ELABORADO POR:

Arely Carolina Choez Chiquito
Auditor Senior

SUPERVISADO POR:

Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincay

Tutor del Trabajo de Titulacion
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CONVOCATORIA A LA ENTREGA DEL INFORME DE AUDITORIA

Econ.

Edison Roldan Pinoargote

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA
LTDA., AGENCIA PAJAN

Ciudad

Por medio de la presente se convoca al acto de sacialirel informe deAuditoriade
gestion a los procesos administrativos, Caja, Captaciones y Atencion al cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Pajan, en cumplimiardarta

de encargo del 7 de agosto de 2017.

La ejecwion de las fases del trabajo encomendado se realizé de acuerdo a las Normas de
Auditoria Generalmente Aceptadas, asi como las leyes y reglandentas instituciones
financierageguladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

La audtoria tuvo como objetivo determinar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de
los procesos que se llevan a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda.,

Agencia Pajan.

El cuerpo del informe contiene comentarios, conclusiones y redamienes, las mismas

gue han sido discutidas y aceptadas por los principales funcionarios de las areas examinadas.

Dejo constancia de mi agradecimiento por la colaboracion recibida del personal

administrativo y su predisposicion por mejorar la gestion.

Atentamente,

Arely Carolina Choez Chiquito

Auditor Senior
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FASE V

SEGUIMIENTO
Matriz para implementacion de recomendaciones
MEDIO DE
FIN ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO INDICADOR ;
VERIFICACION
1. Establecer Gerente
lineamientos de Consejo de Informes emitidos o
o o y o Seguimiento de los
verificacion del| Administracion Diciembre o N
o _ oficios emitidos
_ _ cumplimiento del Equipo de
Mejorar los niveles o _ o
o proceso administrativo auditoria
de eficiencia,
o _ 2. Programar charla
eficacia y calidad o Gerente
_ motivacionales para qu .
de laCooperativa _ Consejo de Numero de charlas
el personal mejore S . . o _
de Ahorro y _ o ] Administracion | Diciembre- Febrero| ejecutadas/Numero Informes
o perfil académico en areg _
Crédito Santa Anag ) _ Equipo de de darlas
_ afines a las funciones qu o N
Ltda. Agencia . auditoria planificadas
N desempefian
Pajan
3. Implementar
) ) Gerente Numero de Informe de
sigemas continuos d ) o o o
Consejo de Diciembre- Enero Capacitaciones cumplimientodel

capacitacion.

Administracion

ejecutadas /Numerdg

Plan de Capacitacior
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Gestion de

de capacitaciones

Talento Humano programadas
4. Incorporar técnica Gerente
y métodos innovadore Consejo de £ Informes emitidos Informes de
nero
para atender las quejag Administracion cumplimiento
reclamos
5. Establecer
) Gerente N

estandares par ) Informes emitidos

_ _ Consejo de o Informes de
categorizar las quejas Diciembre

reclamos

Administracion

cumplimiento
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XV ANEXOS



Anexo 1

Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL DEL SUR DE MANABI
Facultad de Ciencias Econdmicas
Carrera de Ingenieria en Auditoria

Encuesta dirigida al personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana
Ltda.

Objetivo: Determinar si existe un sistema de gestién para medir los niveles de eficiencia,
eficacia y calidadie la Cooperativa de Ahorro y crédito Santa Analtdgencia Pajan.

1. ¢Conoce en que consiste un sistema de gestion?
Si
No

gl

2. ¢Es de importancia un sistema de gestion dentro de una entidad financiera?
Si

gl

No

3. ¢Conoce usted el s#na de gestidn aplicado por la Cooper&tiva
Si

gl

No

4. ¢Existe algun procegara hacer seguimiento a los niveles de eficiencia, eficacia y
calidad de la cooperativa?

Si

gl

No

5. ¢Considera que es importante se cealiauditorias de gestion en la Cooper&tiva
Si

0

No

6. ¢@noce en qué consiste una auditoria de gestion?

Si

B
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No ]
7. ¢Creaque es necesario aplicar una auditoria de gestion a la Cooperativa?
Si )
No )

8. ¢Considera que una auditoria de gestion determifeaniveles de eficiencia,
eficacia y calidad d& cooperativa

Si L]
No ()

9. ¢Considera que el cumplimiento de las metas ytigbfeesta sujeto a la aplicacion
adecuada de normas y disposiciones legales?

Si )
No ]
10. ¢, Considera adecuada la gestion administrativa desarrollada por la Cooperativa?
Si ]
No )

11.¢Conoce cuéles son los métodos y herramientas que se emplean para evaluar los
niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la institucion?

Si (]
No ()

12.;Cree usted que evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad aporta al
mejoramiento administrativo, operativo y financiero de la Cooperativa?

Si (]
No ()
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Anexo 2

Evidencia fotografica

CUUPERATIVA DE AHURR Y CREUVIIV .

- “SANTA ANA

“SANTA ANA" LEDA.

Instalacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Ana LTDA. Agencia Pajan

Entrevista sobre la revision de la CattaEncargo
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Entrevista a la Jefa de Agencia Pajan de la Cooper:
de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda.

Aplicacion de encuesta a la persona encargada del area de At
al Cliente y Caja
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PAPELES DE TRABAJO

ANEXO # 3
b% No imorima este documento a menos oue sea absalutamente necesario P/T ';I/.\\ ; EZ“E
T
LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

DEL SISTEMA FINANCIERO

Ley 0
Registro Oficial 444 de 10-may-2011
Estado: Vigente

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Oficio No. T.4887-SNJ-11-664

Quito, 28 de abril de 2011

Ingeniero

Hugo E. del Pozo Barrezueta -

Director del Registro Oficial

Presente

De mi consideracion:

Mediante oficio No. PAN-FC-011-511 de abril 14 del presente afio, el arquitecto Fernando Cordero
Cueva, Presidente de la Asamblea Nacional, puso a consideracion del sefior Presidente de la
Republica el Proyecto de "LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL
SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO".

Dicho proyecto fue sancionado por el Primer Mandatario el dia 28 de abril de 2011, por lo que,
conforme a lo dispuesto en los articulos 137 de la Constitucion de la Republica y 63 de la Ley
Organica de la Funcién Legislativa, remito a usted la mencionada ley en original, en copia certificada,
asi como el certificado de discusion, para su correspondiente promulgacion en el Registro Oficial.

Adicionalmente, agradeceré a usted que, una vez realizada la respectiva publicacién, se sirva remitir
el ejemplar original a la Asamblea Nacional para los fines pertinentes.

Atentamente,

f.) Dr. Alexis Mera Giler, Secretario Nacional juridico.

REPUBLICA DEL ECUADOR ASAMBLEA NACIONAL

CERTIFICACION

En mi calidad de Secretario General de la Asamblea Nacional, certifico que el proyecto de LEY
ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR
Y SOLIDARIO, fue discutido y aprobado en las siguientes fechas:

PRIMER DEBATE: 05-abril-2011
SEGUNDO DEBATE: 13-abril-2011

Quito, 14 abril del 2011
f.) Dr. Andrés Segovia S., Secretario General.

REPUBLICA DEL ECUADOR ASAMBLEA NACIONAL
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“SANTA ANA” LTDA.

T COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA
ot DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
e T P v eren

ESTATUTO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SANTA ANA LTDA.

TITULO PRIMERO
GENERALIDADES Y PRINCIPIOS

Articulol.- ADEQUACION DE ESTATUTOS: LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SANTA ANATA LTDA.

Actualmente funcionando en legal y debida forma, adecua su Estatuto Social, sometiendo su
actividad y operaciéon a la Ley Organica de la Economia ‘Popular y solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario, en cumplimiento de lo establecido en la Disposicion Transitoria
Primera de la ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular
y Solidario, y de conformidad con la regulacion dictada para el efecto.
Para los fines del presente Estatuto, las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones
formadas por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de
realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y,
previa autorizacion de la superintendencia de Economia Popular y Solidaria y del ente
regulador.

Articulo 2.- DOMICILIO, RESPONSABILIDAD DURACION: El domicilio
principal de la cooperativa es el canton SANTA ANA, provincia MANABI y , cuando su
actividad asi lo demande, previa autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, la cooperativa podra abrir oficinas operativas en cualquier parte del territorio

nacional. La
cooperativa sera de responsabilidad limitada a su capital social; la responsabilidad personal de
sus socios estara limitada al capital que aportaren a la entidad. La

cooperativa sera de duracion limitada, sin embargo, podra disolverse y liquidarse por las causas
y el procedimiento previsto en la Ley de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario.

Articulo 3.- OBJETO SOCIAL: La cooperativa tendra como objeto principal:

Realizar operaciones financieras y prestar servicios sociales a sus socios y cliente en
el marco de la Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria.

ESTATUTO SOCIAL
Pagina 1
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Toutin cesear vaarin. fecos s> - FE. ..

SPECIFICACION DE CLASE

Cédigo del Puesto: 2.01.09

Titulo del Puesto:  JEFE DE AGENCIA
MISION DEL PUESTO:

Custodiar y manejar los valores correspondientes al fondo de Cambio y todos los demas
valores asi como brindar atencién al socio de manera oportuna para la otorgacién de
créditos y aperturas de cuentas,

FUNCIONES:

» Entrega diariamente a los Recibidores-Pagadores valores de fondo de cambio para
atencion de clientes en ventanillas,

e Alimentar diariamente el cajero automatico con valores de fondo de cambio.

* Realiza transferencias de las cuentas de los $0Ci0s a cuentas en bancos.

Revisa y hace llegar al departamento de contabilidad los documentos del

movimiento diario de la recibidora pagadora.

Gira cheques para retiro de socios.

Aprueba y registra el cierre de cuentas de los socios en el sistema financial 2.0,

Recibe de la recibidora-pagadora los cuadres de caja diarios de efectivo y cheques.

Al final de cada dia con los documentos de respaldo imprime un reporte de todas

las transacciones (nota de débito, de crédito, depésitos a plazo fijo, transferencias

de fondos, cierre de cuentas etc.) y cierra la boveda.

» Elabora reportes del movimiento de la cuenta corriente y los hace llegar a
contabilidad.

¢ Realiza todo lo concerniente a depositos a plazo como es emisién de certificados,
renovacion, liquidacion de capital e intereses.

* Recibe cheques de pago de créditos de los diferentes convenios y hace entrega a
la recibidora pagadora para la acreditacién a cada préstamo.

¢ Realiza informe mensual a gerencia.

* Brinda informacion a los socios en lo que respecta a los requisitos para la
otorgacion de créditos.

¢ Recepta solicitudes de crédito, validando la documentacién presentada y
verificando la informacién crediticia del solicitante y garante en el sistema
financial 2.0 y en el buro de crédito.

¢ Realiza gestién de cobranza y seguimiento del indice de morosidad de la cartera
cedrito entregada en la oficina.

* Actualiza la informacion de los socios en el sistema financial 2.0. ( Como apoyo
a servicio al cliente)

* Recibe los plasticos de las tarjetas de débito enviados desde la matriz.

* Realiza las afiliaciones de nuevos socios, en los diferentes productos de ahorro,
receptando todos los documentos requeridos. (Cuando no se encuentra la persona
de servicio al cliente).

Manual de funciones
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COOPERATIVA DE AHOR Y CREDITO

'SANTA ANA

Toda, wna vida jund® & e

REGLAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Cooperativa de Ahorro y Crédito controlada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria 1

121



Planificacion Estratégica 2016 — 2018

“SANTA ANA" LTDA.

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

2016 - 2018

—

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA.

ANEXO 4
P/TP.A4
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ANEXO 5
P/TP.A.5

CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES

NOMBRES:
APELLIDOS:

CEDULA DE IDENTIDAD:

FECHA DE NACIMIENTO:

LUGAR DE NACIMIENTO:

ESTADO CIVIL:
DIRECCION:
TELEFONOS:

E-MAIL:

LS l UDIOS

LOPRIMARIA:

Dalila Denisse

Choez Chiquito
131422587-9

8 de Enero de 1991 -
Pajan - Manabi - Ecuador.
Soltera

Quito y Galo Plaza Esq.
052649664 /0967640303

denissedal 1991 @hotmail.com

Escuela Particular “Nuestra Seiiora de la Merced” .

LOSECUNDARIA:

Colegio Nacional “Maria Eugenia de Ruperti”

Titulo de Bachiller en Contabilidad.
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LI ESTUDIO SUPERIOR:

3er ANO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS EN DERECHOS Y
JURISPRUDENCIA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE GUAYAQUIL

7CURSO REALIZADO

Seminario de Derecho Constitucional

# REFERENCIAS PERSONALES

SRA. LAURA VERA BRIONES
Telf. 052649583

ECO. MARIBEL CHOEZ CHOEZ
Telf. 0999190512
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ANEXO 6
P/TP.A.7
A.C.5

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“SANTA ANA” Ltda.

1;\;‘ m‘.;- Cooperativa financiera controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros
oy vea Mediante Resolucién - 85-030- DC del 28 de Octubre de 1985

JNTOATL

Pajan, 01 de Febrero de 2016

Oficio N2 015-CCDD
Sefior Economista:

Edison Roldan Pinoargote
GERENTE GENERAL

Presente.-

De mi consideracion:

Por medio de la presente, entrego el informe correspondiente del 01 al 31 de Enero del
2016, en lo referente al Departamento de Cajas, Tesoreria y atencion al cliente.

ACTIVOS

» Fondos disponibles:

Al 31 de Enero el saldo de fondos disponibles de la Agencia Pajén asciende a $ 54.521,37
en efectivo, $543.94 en la cuenta de Ahorros del Banco Nacional de Fomento, y $
18782.81 en la cuenta Corriente del mismo Banco.

Adjunto tabla de Excel con el respectivo saldo de la cuenta de fondos disponibles con el
porcentaje de participacion en cada una de las cuentas.

Fondos Disponibles Saldos % de participation
EFECTIVO $54521.37 73.83%
Cta. Corriente. Bco. Fomento $18782.81 25.43 %
Cta. Ahorros Bco. Fomento S 54394 0.74%
TOTAL 8 73848.12 100%
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Coqperativa de Ahorro y Crédito
“SANTA ANA” Ltda.

T v Cooperativa financiera controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros
Tonu oxa vin Mediante Resolucién - 85-030- DC del 28 de Octubre de 1985

oA

Pajan, 01 de Enero de 2017

Oficio N2 025-CCDD
Sefior Economista:

Edison Roldan Pinoargote
GERENTE GENERAL

Presente.-

De mi consideracion:

Por medio de la presente, entrego el informe correspondiente del 01 al 31 de Diciembre
del 2016, en lo referente al Departamento de Cajas, Tesoreria y atencion al cliente.

ACTIVOS

> Fondos disponibles:

Al 31 de Diciembre el saldo de fondos disponibles de la Agencia Pajan asciende a
$ 70015.60 en efectivo, $45068.22 en la cuenta de Ahorres del Banco Nacional de
Fomento, y $21070.00 en la cuenta Corriente del mismo Banco.

Adjunto tabla de Excel con el respectivo saldo de la cuenta de fondos disponibles con el
porcentaje de participacion en cada una de las cuentas.

Fondos Disponibles Saldos

EFECTIVO $ 70015.60
Cta. Corriente. BanEcuador $ 21070.00
Cta. Ahorros BanEcuador $ 45068.22
TOTAL $ 136153.82

126






ANEXO 8
P/TP.A9

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

&5 "SANTA ANA" LTDA.

Jefatura de Recursos Humanos

PRIMER SEMESTRE
SEGUNDO SEMESTRE
PROMEDIO

APELLIDOS NOMBRES
Choez Chiquito Dalila Denisse 83|91 |87
Merchan Chacay Ericka Melina 78 | 78 | 78
Sancan Pin Eugberto Carlos 75177 | 76
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ANEXO 9
P/T P.A.10

Lugar donde se archivan los documentos generados en el area de Procesos Administrativos
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ANEXO 11

'P/TC.2
APE m“.’“r z
sg‘-'" ‘ é/(f‘ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
&8 2 T3 7
SANTA ANA” LTDA.
ANTA AN LT COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA
ety DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
s B S e e

PRIMERA.- Las infracciones, el procedimiento para aplicacién de sanciones y resolucion de
conflictos, constaran en el Reglamento Interno de la Cooperativa, en el que se garantizara el
debido proceso que incluye el derecho a conocer las infracciones acusadas; a la defensa; a
presentar pruebas de descargo y apelar ante el 6rgano interno correspondiente, siempre que se
haya agotado la medicién ante un Centro debidamente calificado por la Superintendencia.

La exclusion sera susceptible de apelacion ante la Superintendencia, adjuntando la copia
certificada del Acta de Imposibilidad de Medicion, otorgado luego del proceso correspondiente,
los procedimientos descritos no obstan para que los socios ejerzan su derecho de acudir ante la
justicia ordinaria.

SEGUNDA - Se entiende incorporada al presente Estatuto y formado parte el mismo, las
disposiciones de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario, su Reglamento General, las dictadas por el ente regulador y la
Superintendencia de Economia Popular Solidaria.

TERCERA.- Los directivos, socios, administradores y empleados de la cooperativa, brindaran,
obligatoriamente, las facilidades necesarias para la realizacion de inspecciones, supervisiones,
examenes especiales, auditorias y entregaran la informacion que fuere requerida por la
Superintendencia de Economia Popular Solidaria, los ¢rganos encargados de la prevencion de
lavado de activos y financiamiento de delitos y otros organismos de control, caso contrario,
las sanciones que pudieren imponerse a la cooperativa seran de su responsabilidad.

Toda persona que labore en la Cooperativa y que tiene bajo su responsabilidad funciones de
recepcion, control, administracion y custodia de recursos, sera caucionada segun lo establece el
Reglamento para registro y control de las cauciones de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria.

CUARTA.- El Secretario de la cooperativa sera responsable, civil y penalmente, en los términos
previstos en el articulo 178 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria, por las
certificaciones y declaraciones que otorgue, en el ejercicio de sus funciones.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Dentro de los 120 dias siguientes a la aprobacion del presente Estatuto por parte
de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la cooperativa procederd a renovar
los Consejos de Administracion y Vigilancia, observando lo depuesto en la Ley de la materia
y presente Estatuto.

ESTATUTO SOCIAL
Pagina 20
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ANEXO 12
C.7

C.9

C.10

Condiciones de seguridad, archivo del area de Caja
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