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Resumen 

Una auditoria de Gestión permite conocer los niveles de cumplimiento de las actividades 

programadas que son de competencia de cada área o departamento que integran una entidad 

u organización, en base a la aplicación de métodos de evaluación que permiten conocer el 

nivel eficiencia, eficacia y economía con el que se optimizan los recursos que contribuyen 

al logro de objetivos y metas institucionales. 

 

El trabajo de titulación que se basó en una evaluación de los niveles de eficiencia, eficacia y 

calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján en la que se 

analizaron los procesos y actividades desarrolladas durante el año 2016, permitiendo conocer 

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

 

El objetivo de este trabajo se particularizó en determinar los niveles de eficiencia, eficacia y 

calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. en la agencia Paján con la 

finalidad de establecer si la administración de la Cooperativa ha desarrollo una gestión 

adecuada en base al cumplimiento de las normas y disposiciones legales que la rigen con el 

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

 

Es por ello que se aplicaron cada una de las fases de la auditoría de gestión: planificación, 

ejecución y presentación de resultados con sus respectivos sustentos como evidencia que 

respaldan la opinión que se emite en el respectivo informe de auditoría y que hacen de este 

trabajo un medio que sirve de referencia a la Cooperativa para tomar las acciones correctivas 

necesarias para optimizar su gestión. 

 

Palabras claves: Auditoría, Gestión, Eficiencia, Eficacia, Calidad, Indicadores de gestión. 
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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 that make up an 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. Paján Agency in which 

the processes and activities developed during 2016 were analyzed, making it possible to 

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 Ana Ltda. In Paján 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 meet the 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 respective audit 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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I  INTRODUCIÓN   

 

La auditoría de Gestión en el mundo es de gran importancia ya que permite adoptar medidas 

que tienen consecuencias que aportan notablemente en el desempeño de una entidad u 

organización. 

  

En Ecuador ha tomado relevancia ya que se considera como necesario e imperioso poseer 

una empresa eficiente mediante la aplicación de la auditoría de gestión, como una 

herramienta fundamental para evaluar los niveles de eficiencia, eficacia, economía y 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. 

 

Según la (Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 2016) el Ecuador registra un 

total de 887 cooperativas de ahorro y crédito, constituyéndose en el segundo país, por 

número en Latinoamérica, después de Brasil, que suman 4.700.000 socios y alcanzan en 

activos los 8.300 millones de dólares; demostrando que en los últimos tres años y medio el 

sector creció notablemente, haciendo necesario e indispensable que estas empresas 

financieras adopten medidas que permitan evaluar su desempeño administrativo y financiero 

a través del uso adecuado de los recursos disponibles, siendo una medida de control la 

auditoria de gestión. 

 

Es así también que en las entidades financieras direccionadas al sector del ahorro y crédito 

establecidas en Manabí y que son supervisadas por la Superintendencia de Economía 

Popular y solidaria se aplican auditorias de gestión con la finalidad de conocer las 

deficiencias que de alguna u otra manera afectan su desarrollo, siendo una de ellas la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. con más de 15 años de experiencia y que 

en busca de nuevos mercados abrió una sucursal en el Cantón Paján luego de realizar la 

compra de la cartera vencida de la Cooperativa Olmedo (Cooperativa que quebró) y prestar 

sus servicios en la misma ubicación constituye un factor que genera desconfianza en los 

actuales usuarios, considerándose de esta manera necesario la aplicación de una auditoria de 

gestión para conocer los niveles de eficiencia, eficacia y calidad  en el cumplimiento de las 

actividades programadas por la Cooperativa en el año 2016 para alcanzar sus metas. 
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II  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 

Los problemas que ameritan que se realice una auditoría de gestión generalmente se dan por 

la ineficiencia que tiene una institución para poder cumplir con las actividades planificadas, 

es por ello que se debe evaluar cuáles son las limitantes que han afectado al no cumplir con 

lo que se plantea en el tiempo establecido. 

 

¶ No se realiza seguimiento al destino del crédito otorgado, ya que al solicitar créditos 

el socio debe sustentar en qué será invertido el dinero que desembolse la Cooperativa, 

situación que no es constatada por personal de la institución debido a la falta de 

control lo que genera poca credibilidad de los datos otorgados por los socios. 

 

¶ Otra problemática es la insuficiente promoción de los servicios que brinda la 

Cooperativa por no tener la asesoría de un profesional con experiencia en marketing 

y publicidad, lo que no permite a los clientes habituales y potenciales conocer las 

ventajas de ser socio de la institución, lo que incide en la disminución de las 

transacciones crediticias y de su rentabilidad.  

 

¶ La demanda de depósitos a plazo fijo es muy baja ya que no se incentiva a los socios 

para que accedan a este tipo de servicio, reduciendo la disponibilidad permanente de 

recursos para cumplir con sus obligaciones inmediatas y satisfacer las necesidades 

de efectivo de sus socios en determinado momento. 

 

¶ La falta de cajas en ventanillas para brindar una atención de calidad a los usuarios 

debido a la demanda existente de socios y demás tramites que realizan a diario ya 

que en la actualidad solo dispone de una caja ocasionando inconformidad en los 

socios por el servicio que brinda la Cooperativa. 

 

Por lo que se considera que el problema a resolver es el inadecuado sistema de gestión, y a 

través de la auditoría se propondrán alternativas para cumplir con los niveles de eficiencia, 

eficacia y calidad adecuados que permitan alcanzar las metas establecidas. 
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FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

 

¿De qué manera la gestión administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana 

Ltda. Agencia Paján evalúa los niveles de eficiencia, eficacia y calidad? 

 

III SUBPREGUNTAS  

 

¿Cuál es la situación actual de la Cooperativa en relación al cumplimiento de las actividades 

programadas? 

¿Qué estándares, normativa y sistema de gestión aplica la Cooperativa? 

¿Cómo  la auditoría de gestión aplicada a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana 

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

 

IV  OBJETIVOS 

4.1 Objetivo General 

 

Determinar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján Año 2016. 

 

4.2 Objetivos Específicos 

 

¶ Verificar la situación actual de la Cooperativa en relación al cumplimiento de las 

actividades programadas 

¶ Definir los estándares, normativa y el sistema de gestión de la Cooperativa. 

¶ Realizar la auditoría de gestión aplicada a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa 

Ana Ltda.  Agencia Paján. 
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 V JUSTIFICACIÓN   

 

Dentro del sistema cooperativo la auditoria de gestión constituye una herramienta esencial 

para analizar si la gestión administrativa, financiera y operativa se desarrolla conforme a 

parámetros que le permitan aprovechar sus recursos disponibles y cumplir con los objetivos 

propuestos de manera eficiente y eficaz. 

 

En este sentido, la importancia de la investigación radica en medir los niveles de eficiencia, 

eficacia y calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., agencia Paján, 

mediante la aplicación de una auditoria de gestión de la que se desprenderán situaciones que 

serán analizadas para direccionar acciones correctivas que contribuyan al cumplimiento de 

lo planificado y alcanzar los niveles de gestión adecuados. 

 

El aporte de la investigación está centrado en evaluar el sistema de gestión mediante 

indicadores que determinarán si los procesos y estrategias aplicados por la Cooperativa 

permitirán alcanzar los resultados 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 beneficiarios son los directivos de la cooperativa así como los funcionarios de la misma 

ya que tendrán un documento con todas las fases de la auditoria de gestión hasta emitir un 

informe con sus respectivas conclusiones y recomendaciones que se planteará sean aplicadas 

por el directorio de la cooperativa para el fortalecimiento de su gestión.   
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VI MARCO TEÓ RICO 

6.1 Antecedentes de la investigación  

Como antecedentes se mencionan algunas auditorias de gestión realizadas al sector 

cooperativo. 

 

Tal es el caso de la Auditoría de gestión a 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 2013 que en base al muestreo no estadístico realizado al departamento de 

Crédito y cobranza se observa que existe 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 documentación. 

Según los resultados obtenidos de los indicadores aplicados en cuanto al porcentaje de 

vencimiento de la cartera de consumo vencida se determinó que no se realiza una gestión 

adecuada en cuanto a los cobros y además no se está llevando a cabo un control y registro de 

esta actividad, dicha situación perjudica directamente al capital de trabajo. 

La contabilidad no se efectúa en base a las normas NIIF conforme lo indica la Ley Orgánica 

de Economía 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 dispone. (Cordero Astudillo, 2015) 

 

Es evidente entonces, la importancia de conocer y aplicar las disposiciones que regulan el 

sistema cooperativo ya que de esta manera se podrá desarrollar los procesos eficientemente 

e incrementar la compatibilidad y transparencia de la información, brindando credibilidad y 

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

 

(Toaquiza Tulpa, 2015) en la Auditoria de gestión al departamento de crédito y cobranza de 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito educadores de Chimborazo, mediante la aplicación del 

respectivo proceso concluye: 

El Gerente no ha ordenado procesos de control en el departamento de Créditos y Cobranzas 

debido a la inadvertencia del problema ocasionando la violación 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 supervisión adecuada motivando la pérdida 

de ingresos potenciales. 

No se ha dispuesto de la verificación de todos los documentos necesarios para la otorgación 

de créditos originado por el descuido que ocasiona el incremento del riesgo de recuperar los 

créditos y la elevación del índice de morosidad. 
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Falta de aprobación y entrega oportuna de créditos de los socios por parte del Jefe de 

Créditos. 

 

En consecuencia, uno de los principales problemas que se puede deducir a través de estas 

situaciones es la falta de gestión en la planificación y control en el área de crédito y cobranza 

de la Cooperativa, lo que impide se alcance los índices de colocación programados poniendo 

en riesgo la estabilidad y futuro de la entidad. 

 

Por su parte  (Perugachi Villarruel, 2015) en su trabajo denominado Auditoría de Gestión 

a la Cooperativa de Ahorro y Crédito "AEROCOOP LTDA" del Cantón Latacunga, 

Provincia de Cotopaxi señala que la cooperativa no cuenta con suficiente publicidad para 

promocionar los servicios que 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 desempeño laboral. 

La Cooperativa cuenta con un manual de funciones en el cual se especifica detalladamente 

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

El ambiente laboral es adecuado para el personal, permitiendo así desempeñar sus 

actividades eficientemente y así alcanzar los objetivos trazados por la entidad. 

 

En relación con este último caso se podría resaltar la importancia que tiene una auditoria de gestión 

dentro de la Cooperativa ya que le permite detectar situaciones que no se están desarrollando 

adecuadamente y que no se alinean con los objetivos de la entidad permitiendo mediante esta 

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

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

 

6.2 MARCO REFERENCIAL  

Antes de empezar con la temática relacionada con la auditoria de gestión es importante 

conocer la definición de auditoría, algunos autores la definen como: ñUn exámen sistemático 

de los estados financieros, registros y transacciones relacionadas para determinar la 

adherencia a los principios de contabilidad generalmente aceptados, a las políticas de 

dirección o a los requerimientos establecidosò (Lindegaard, Gálvez, & Lindegaard , 2012, p. 

4).   

Cabe destacar que la auditoría es conocida desde los tiempos de la civilización antigua, pero 

no con este concepto sino que era realizado por los escribanos que por mandato de los reyes 
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contaban y llevaban sus cuentas, esta definición tomo mayor acentuación cuando los 

terratenientes con la finalidad de conocer cuáles eran los terrenos bajo su poder contrataban 

a personas que hicieran este trabajo, los cuales tenían como función verificar si el 

intercambio de productos o transacciones realizadas eran legales; bajo este principio fue 

conocida la auditoría cuya facultad era la de oír y observar mas no generar un criterio, a 

medida que pasó el tiempo se fueron concibiendo otras facultades como comentar, 

dictaminar pero esto sucedió al inicio de la revolución industrial con el desarrollo y creación 

de aparatos tecnológicos; entre ellos la computadora y la constitución de industrias. 

  

(Mira Navarro, 2013, p. 3) Según se ha citado, la auditoría es ñun análisis y verificación a la 

información, registros, procesos, circuitos, rubros, cuentas, componentes a fin de obtener 

confiabilidad y reflejar los resultados en un informe que contenga las respectivas 

conclusiones y recomendacionesò  

 

Considerando estas definiciones se puede concluir que, una auditoría es un examen 

ordenado, secuencial y sistemático que tienen como finalidad evaluar y verificar que las 

actividades, competencias u operaciones de la entidad estén siendo llevados a cabo de 

acuerdo al marco legal vigente, para lo cual el equipo de auditoría deberá proporcionar 

criterios claros, concisos e independientes para el desarrollo eficiente de la acción de control 

bajo su cargo, con la ayuda de técnicas para la recolección de la información que le permitan 

recopilar la mayor cantidad de evidencias con las cuales podrá sustentar en el informe final, 

reflejando las respectivos hallazgos conclusiones y recomendaciones. 

 

Por otra parte el siguiente autor menciona que la auditoría de gestión, ñes el estudio y 

evaluación del sistema de control interno, lo que pretende esta auditoría es ayudar a la 

administración aumentar su eficiencia mediante la presentaci·n de recomendacionesò 

(Maldonado, 2011, p. 21). 

 

En este sentido (Cuellar, 2013) define a la auditoria de gestión como un análisis 

comprensivo y exhaustivo de la estructura organizativa y administrativa, realizado bajo 

empleo de metodologías que permitan recabar información suficiente y competente que 

permita emitir un informe sobre la eficacia, economía, eficiencia generando la productividad 

y optimización de los recursos de la entidad.  
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Por lo tanto la auditoria de gestión a través de sus resultados que se emiten mediante un informe 

constituye una fuente de información para la administración de una entidad o empresa, pues 

proporciona datos con evidencia necesaria donde el auditor recomienda alternativas de solución a las 

deficiencias encontradas con la finalidad de mejorar o crear nuevas estrategias para optimizar la 

gestión institucional o empresarial. 

 

Sobre la base de las consideraciones anteriores, ñAuditoria de gesti·n constituye una herramienta de 

control y supervisión que contribuye a la creación de una cultura de disciplina de la organización y 

permite descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la organizaci·nò (Torres 

rojas, 2015). 

 

Es por ello que las auditorias son aplicadas en todo tipo de entidad u organización como medio de 

fiscalización 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 misión y objetivos para alcanzar 

la visión que se ha propuesto a nivel institucional. 

 

Cabe agregar que los niveles de cumplimiento, eficiencia, eficacia y calidad dentro de la 

auditoria de gestión se determinan mediante instrumentos de análisis como lo son los 

indicadores de gestión. 

 

El concepto de indicadores de gestión, remonta su éxito al desarrollo de la filosofía de 

Calidad Total, creada en los Estados Unidos y aplicada acertadamente en Japón. Al principio 

su utilización fue orientada más como herramientas de control de los procesos operativos 

que como instrumentos de gestión que apoyaran la toma de decisiones. En consecuencia, 

establecer un sistema de indicadores debe involucrar tanto los procesos operativos como los 

administrativos en una organización, y derivarse de acuerdos de desempeño basados en la 

misión y los objetivos estratégicos. (Rincón Bermúdez, 2015) 

 

De esta manera se podrá establecer si lo programado está en función a lo ejecutado mediante el uso 

idóneo de los recursos disponibles y necesarios para alcanzar la eficiencia deseada en la organización. 

 

ñLa informaci·n que se da a conocer a trav®s de la auditor²a de gesti·n es una entrada para la toma 

de decisiones, lo que dará lugar a una determinada respuesta por parte de las entidadesò (Ballester 

Castro, 2012).  
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Las entidades requieren de una fuente de información fiable que les permitan tomar decisiones 

acertadas. 

 

Haciendo énfasis en estas definiciones podemos determinar que la auditoría de gestión es 

una revisión o evaluación que permite verificar si la entidad o área a examinar está 

cumpliendo con los objetivos y metas estipulados para alcanzar los niveles de calidad 

adecuados, contribuyendo a la mejora continua de los procedimientos, además para obtener 

estos resultados es necesario que los expertos en el tema actúen con diligencia profesional, 

tenga conocimiento amplio sobre gestión, aplicación de indicadores, concepción de 

alternativas, comprensión de las metodologías, para lograr un informe que contenga 

resultados evidénciales suficientes para que la alta dirección tome las decisiones más 

acertadas. 

 

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando se puede deducir que el 

objetivo primordial de la auditoria de gestión es comprobar si la gestión de una entidad se 

desarrolla en base a criterios internos de evaluación como los indicadores de gestión, ya que 

estos aportan y en su mayor participación ayudan a determinar el cumplimiento de la 

planificación estratégica durante un periodo de tiempo a más de ello la utilización de 

indicadores como la eficiencia, eficacia, economía y calidad permite conocer el rango de 

cumplimiento de lo planificado versus lo ejecutado. (Contraloria General del Estado, 2011, 

pág. 8) 

 

En este mismo sentido se consideran como objetivos específicos: 

Determinar el cumplimiento de las leyes, normativas y demás disposiciones legales vigentes 

por parte de los directivos y los servidores de la entidad.  

Comprobar si la entidad 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 gestión de los proyectos, programas, actividad que la entidad ejecuta en el 

periodo de gestión.  

Comprobar 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 gestión constan la eficiencia, 

eficacia y calidad. 
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Tabla Nº 1: Elementos de la auditoría de gestión 

 

Eficiencia Eficacia Calidad 

Es la relación entre el 

rendimiento de los bienes, 

servicios u otros resultados y 

los recursos utilizados para 

producirlos. La eficiencia es 

lograr que las normas, leyes y 

demás disposiciones legales 

que posee la institución y 

aquellas que son emitidas por 

los organismos de control 

sean cumplidas de forma 

adecuada. 

Es el grado en que una 

actividad o programa logra 

sus objetivos, metas u otros 

efectos que se habían 

propuesto, tiene que ver con 

el resultado del proceso de 

trabajo de la entidad, por lo 

que debe comprobarse que la 

producción o el servicio se 

haya cumplido en la cantidad 

y calidad esperada; y que sea 

socialmente útil el producto 

obtenido o el servicio 

prestado. 

 

Es la cantidad, grado y 

oportunidad en que el 

producto o servicio prestado 

satisface la necesidad del 

usuario o cliente. Se refiere a 

los procesos sistemáticos 

utilizados por la institución 

para asegurar la ejecución o 

entrega de sus productos o 

servicios, cada vez con mejor 

calidad. 

 

Fuente: (Acuerdo 047, Contraloría General del Estado, 2011) 

 

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

legales que norman la actividad de la organización, mientras que la eficacia es la medida en que se 

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

servicio. 

 

Es posible determinar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad mediante el desarrollo de 

una auditoria de gestión que implica las siguientes fases: Conocimiento de la entidad, 

planificación, ejecución, comunicación de resultados y seguimiento. 

 

La primera actividad que realizar el equipo auditor para ejecutar una auditoria de gestión es 

el conocimiento de la entidad. 

 

El conocimiento de la entidad corresponde a la primera fase de la auditoría de gestión cuya 

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

recopilación de la información, revisión de las disposiciones legales vigentes en la entidad, 
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de hecho al finalizar esta fase se deberá diseñar un programa de conocimiento preliminar que 

es opcional y servirá como base para el desarrollo de las diversas tareas a realizar durante el 

desarrollo de esta fase. (Maldonado, 2011) 

 

Por lo tanto en esta fase de la auditoría de gestión se dan a conocer los objetivos 

institucionales, las diferentes actividades que se va a desarrollar en las siguientes fases y los 

indicadores de gestión, así mismo se realiza una revisión breve a las acciones de control 

pasadas para tener una referencia para la nueva auditoría. 

 

El conocimiento de la entidad comprende los siguientes pasos 

 

Tabla Nº 2: Pasos del conocimiento de la entidad 

Visita de Observación a la Entidad 

¶ Visitar las instalaciones de la entidad 

¶ Conocer la manera como operan y 

realizan sus actividades 

¶ Visualizar su funcionamiento de 

manera global. 

¶ Revisión de Archivo Corriente y 

Permanente 

Determinar indicadores 

 

¶ Medir el cumplimiento de una 

actividad programada por una 

ejecutada  

¶ Determinar la eficiencia y eficacia en 

la administración de los recursos. 

¶ Investigar los indicadores o 

parámetros de medición de 

actividades y metas llevados a cabo 

por la entidad. 

Detectar el FODA 

 

¶ Evaluar de las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas que sirve 

de referencia para la planificación 

estratégica y tiene por finalidad 

poseer eficiencia y eficacia de las 

operaciones futuras.  
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Evaluación Preliminar de la Estructura de 

Control Interno  

 

¶ Consiste en evaluar los controles 

implantados por la entidad 

¶ Generalmente es aplicado el método 

cuestionario  

¶ Esta evaluación no será calificada ni 

ponderada 

¶ Se tendrá como resultado el nivel de 

riesgo de auditoría  

¶ Posteriormente se realizará una 

matriz de evaluación de áreas críticas.  

Definición de objetivos y estrategias de 

auditoría 

 

¶ Es necesario definir el enfoque de la 

auditoría, determinado el objetivo, 

alcance y las estrategias a seguir en la 

fase de planificación 

Fuente: (Acuerdo 047, Contraloría General del Estado, 2011) 

 

Cada uno de estos pasos contribuyen a que el auditor tenga una idea general de la manera en 

que está organizada la entidad o empresa, permitiéndole conocer las áreas 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.  

 

Una vez que se ha llevado a efecto el conocimiento de la entidad se procede a cumplir con 

la segunda fase de la auditoría de gestión denominada planificación de la auditoría que 

consiste en:  

 

Presentar las actividades que se desarrollarán en el proceso del trabajo mediante un programa 

de auditoría, considerando los objetivos específicos establecidos y los componentes objeto 

de análisis. El producto que se obtendrá en esta fase será: Memorando de planificación, 

programa de auditoría para cada componente y Evaluación de control interno por 

componente. (Pelazas Manso, 2015) 

En relación a este criterio podemos concluir que la fase de planificación de la auditoría de 

gestión consiste en definir los objetivos y el alcance del examen, se procede a elaborar el 

programa de auditoría de acuerdo a los indicadores propuestos durante el conocimiento de 

la entidad, por los componentes que se evaluarán.  



13 
 

Las actividades que se realizan en esta fase son: 

 

Tabla Nº 3: Actividades de la planificación de la auditoría 

FASE II : Planificación de la auditoría 

Revisión de la información obtenida en la fase anterior 

¶ Realizar una revisión de la información recopilada en la fase I  

Evaluación de control interno 

¶ Recopilar información sobre el funcionamiento de los controles internos 

¶ Identificar situaciones e inconformidades 

¶ Aplicar cuestionario de control interno  

Determinar el riesgo de auditoría  

¶ Evaluar las causas que no permiten obtener un resultado favorable por el método de 

medición empleado en los criterios de evaluación 

Elaboración del Programa de Auditoría 

¶ Establecer los pasos o actividades que desarrollará el equipo auditor en la ejecución de 

la auditoría 

Fuente: (Acuerdo 047, Contraloría General del Estado, 2011) 

 

Desarrollados los pasos de la fase II planificación, el auditor junto con su equipo de trabajo 

da lugar a la ejecución de la auditoría. 

 

Es la fase de la auditoría de gestión más importante ya que aplica las diferentes técnicas de 

auditoría que servirá en la recolección de información para realizar los papeles de trabajos y 

encontrar los diferentes los hallazgos, esta fase culmina con la elaboración del programa 

general de la auditoría. (Hernández, 2012) 

Este proceso consiste en ejecutar cada uno de los procedimientos descritos en el programa 

de auditoría, con la utilización de técnicas que permitirán la obtención de evidencia 

suficiente y pertinente que ayudará a la construcción de los hallazgos, los cuales serán 

plasmados en el informe final. El producto 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: 
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Tabla Nº 4: Actividades de la fase de ejecución 

Obtención de Evidencias 

 

Las evidencias de auditoría pueden provenir 

de fuentes internas y externas, y deberán ser 

evaluadas para desarrollar los hallazgos, estas 

pueden ser documentales, físicas, 

testimoniales y analíticas a fin de lograr 

identificar las deficiencias de control interno. 

Indicadores de Gestión ¶ Seleccionar aquellos indicadores que 

determinen la factibilidad y viabilidad 

de una actividad a fin de que la 

entidad conozca e identifique los 

desvíos existentes que formaran parte 

de la alerta para posteriores acciones 

correctivas 

¶ La cantidad de indicadores 

implantados dependerá en gran 

medida del criterio del auditor en 

función a la satisfacción y obtención 

de resultados eficientes. 

Aplicación de programas ¶ Consiste en ejecutar cada una de las 

actividades reflejadas en el programa 

de auditoría, utilizando y 

seleccionando las técnicas y 

herramientas necesarias para la 

recopilación suficiente de evidencias 

ya sea: observación, inspección, 

confirmación, análisis, cálculo, 

entrevistas, etc. 

Preparación de papeles de trabajo ¶ La información recopilada forma 

parte de los papeles de trabajo de la 

auditoría 

¶ Son de propiedad del auditor durante 

la acción de control 

¶ Deben ser conservados durante 5 

años. 
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¶ Existen 3 tipos de papeles de trabajo; 

los elaborados por la entidad, (base 

legal, misión, visión, actas de 

constitución), los elaborados por el 

auditor (programa de auditoría, 

documentación, evidencia 

encontrada) y los elaborados por 

terceros como (facturas, confirmación 

de clientes, documentos de 

relevancia). 

Hojas de Hallazgos  ¶ Una hoja de hallazgo es un papel de 

trabajo que consta de los aspectos o 

situaciones negativas encontradas 

durante el proceso de auditoría. 

¶ Su estructura está definida por 6 

atributos: Condición (situación 

actual), criterio (norma), causa, 

(origen de la situación actual) efecto, 

(consecuencia o resultados de la 

inobservancia de la norma) 

comentario, conclusión y 

recomendación. 

Fuente: (Acuerdo 047, Contraloría General del Estado, 2011) 

 

Una vez que se ha culminado la etapa de ejecución se procede a la comunicación de los 

resultados. 

 

La fase de comunicación de los resultados en donde se realiza el informe de auditoría, que 

es presentado en una conferencia final donde se da a conocer los diferentes hallazgos 

encontrados, este informe se da a conocer por el equipo de auditoría a todos los involucrados 

en el examen. (Hernández, 2012) 

 

El informe debe guardar cuidado y preparación adecuada para que las acciones que estén 

enmarcadas en este sean tomadas de manera oportuna y sin ningún tipo de inconvenientes, 

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

esta acción de control. (Gubba Rubano, y otros, 2014) 

 

El informe de auditoría es el resumen de los resultados obtenidos en el trabajo desarrollado 

por el auditor y su equipo de trabajo sobre determinada actividad, área o componente, en el 

que recomienda las acciones correctivas que sirven de guía a los directivos en la toma de 

decisiones futuras. Una cualidad muy importante del informe es que debe contener los 

respaldos y justificativos necesarios de tal manera que exista la evidencia suficiente para 

defender o probar lo informado, permitiendo la claridad y legibilidad necesaria para que los 

lectores e interesados entiendan los aspectos analizados. 

 

Luego de dar a conocer los resultados de la auditoría de gestión se elabora un plan de 

seguimiento de cumplimiento de las acciones recomendadas como alternativas de solución 

a aquellas situaciones consideradas como hallazgos y que deben corregirse para cumplir de 

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

 

El seguimiento de la auditoría de gestión es la última fase de este examen, y se la realiza 

posterior a la acción de control por los auditores internos, aquí se tomará en cuenta la 

recomendaciones realizadas en el informe, los recursos que va a utilizar junto con los 

responsables de llevar cabo dicho seguimiento y por último el compromiso de la entidad para 

tomar las decisiones correctas. (Auditool, 2013) 

 

Para la realización de esta fase es necesario diseñar una matriz de seguimiento la cual debe 

contener: objetivos, actividades, procedimientos, recursos a utilizar, tiempo, plazo 

responsables, firma de responsables, observaciones, indicadores y cronograma de 

actividades en el que se reflejará el cumplimiento o no de cada una de las tareas a realizar. 

Cabe recalcar que el diseño de esta matriz es de carácter independiente es decir no hay un 

formato establecido, el auditor deberá en relación a su criterio elaborar esta matriz con la 

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

presentes en la entidad. 

 

El  proceso de auditoría detallado puede ser aplicado por una entidad considerando el criterio 

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

está vinculada, es así que las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el Ecuador están reguladas 
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y controladas por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, la cual conserva 

dentro de sus organización una ley general que establece el conjunto de normas jurídicas que 

regulan la promoción, constitución, autorización, funcionamiento, integración, disolución y 

liquidación de las cooperativas como personas de derecho cooperativo y de interés común y 

de sus interrelaciones dentro de ese sector de la economía nacional.  

 

Sobre la base de las consideraciones anteriores la (Superintendencia de Economía Popular y 

solidaria, 2011) reconoce a la economía popular solidaria, a través de la Ley de Economía 

Popular y Solidaria (LOEPS), como una forma de organización económica en la que sus 

integrantes, ya sea individual y colectivamente, organizan y desarrollan procesos de 

producción, intercambio, comercialización, financiamiento y consumo de bienes y servicios 

mediante relaciones basadas en la solidaridad, cooperación y reciprocidad, situando al ser 

humano como sujeto y fin de su actividad, (Art. 1)ò. 

 

En este mismo sentido el Artículo 2 de la (Ley de Economía Popular y solidaria, 2011) 

estipula que, ñLos derechos, obligaciones y actividades de las cooperativas y de sus socios 

se regirán por las normas establecidas en esta Ley, en el Reglamento General, en los 

reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios universales del 

cooperativismoò. 

En efecto, 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 justicia, honestidad, transparencia y responsabilidad social y fomentar sus 

acciones en los principios de la ayuda mutua, el esfuerzo propio, la gestión democrática, el 

comercio justo y el consumo ético.  

El objeto de esta disposición legal es reconocer, fomentar y fortalecer la Economía Popular 

y Solidaria y el Sector Financiero Popular y Solidario en su ejercicio y relación con los 

demás sectores de la economía y con el Estado. (Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria, 2017) 

Además, también brinda los lineamientos para incrementar y fomentar las buenas prácticas 

de economía popular y solidaria llevadas a cabo en las comunidades de cada pueblo, y de 

esta manera instituir el régimen de derechos, obligaciones y beneficios de las personas y 

organizaciones sujetas a esta ley.  
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En este propósito, las instituciones y organizaciones reguladas mediante esta ley tienen las 

siguientes características: 

¶ Las organizaciones económicas populares, tales como, los emprendimientos 

unipersonales, familiares, barriales, comunales, las micro unidades productivas, los 

trabajadores a domicilio, los comerciantes minoristas, los talleres y pequeños 

negocios Las organizaciones económicas constituidas por comunidades fundadas en 

relaciones familiares, identidades étnicas, culturales o territoriales, urbanas o rurales, 

dedicadas a la producción de bienes o servicios 

¶ Las organizaciones económicas constituidas por agricultores, artesanos o prestadores 

de servicios de idéntica o complementaria naturaleza, que se asocian libremente para 

fusionar sus recursos y capacidades  

¶ Las organizaciones cooperativas de todas las clases y actividades económicas, que 

constituyen el sector cooperativista. 

¶ Y aquellas que constituyen el Sector Financiero Popular y Solidario, las cooperativas 

de ahorro y crédito, los bancos comunales, las cajas de ahorro, las cajas solidarias y 

otras entidades asociativas formadas para la captación de ahorros, la concesión de 

préstamos y la prestación de otros servicios financieros en común, el mismo que se 

regulará por lo dispuesto en la Segunda Parte de la Ley General. (Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria, 2011) 

Cabe agregar algo muy importante, la Ley de Economía Popular y Solidaria está compuesta 

por 2 partes: 

1. Primera Parte refleja la naturaleza, objeto, formas de organización, procedimientos 

para liquidación y disolución, etc. 

2. Segunda Parte contiene información sobre el Sector Financiero Popular y Solidario, 

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

En esta Ley se construye información relevante sobre las cooperativas de ahorro y crédito, 

permitiendo identificarlas como ñaquellas que est§n formadas por personas naturales y 

jurídicas con el propósito de realizas actividades de índole financieras previamente 

autorizados por el órgano competente en este caso, la Superintendencia de Economía Popular 

y Solidariaò. 
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En consecuencia, para la constitución de una cooperativa de ahorro y crédito el número de 

socios y el capital mínimo requeridos, serán establecidos por el Consejo Nacional, tomando 

en cuenta el vínculo común de los socios y el ámbito geográfico donde vayan a desarrollar 

sus actividades. 

En este propósito las actividades y operaciones que deberán realizar estas cooperativas son 

las siguientes: 

¶ Recibir depósitos de ahorro a la vista, exigibles mediante la presentación de libretas 

de ahorro u otros mecanismos de pago y registro; 

¶ Recibir depósitos a plazo fijo, exigibles al vencimiento de un período no menor de 

treinta días. 

¶ Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o 

¶ avales de títulos de crédito. 

¶ Otorgar préstamos hipotecarios, prendarios y quirografarios.  

¶ Negociar letras de cambio, libranzas, pagarés, facturas y otros documentos que 

representen obligación de pago  

¶ Efectuar funciones de caja y tesorería; 

¶ Realizar cobranzas, pagos y transferencias de fondos 

¶ Ser emisor de tarjetas de débitos.  

¶ Incrementar el negocio de cooperativas en el territorio nacional. (Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria, 2011) 

Resulta oportuna mencionar que los resultados que se obtengan del desarrollo de estas 

actividades estarán dados por el sistema de gestión que aplique y los medios que emplee 

para verificar el cumplimiento de sus objetivos y metas. 

En efecto, (Integra,Consultores de sistemas de gestión, 2015) define a un sistema de gestión 

como ñla herramienta que permitirá optimizar recursos, reducir costes y mejorar la 

productividad de una empresa, este instrumento reportará datos en tiempo real que 

permitirán tomar decisiones para corregir fallos y prevenir la aparición de gastos 

innecesariosò. 

Es evidente entonces que ñla finalidad de un sistema de gesti·n a trav®s de su evaluaci·n 

genera información de desempeño y permite introducir prácticas para mejorar la calidad en 

cuanto al uso de los recursosò (Berner, 2013). 
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Después de las consideraciones anteriores podemos concluir que un sistema de gestión está 

integrado por un conjunto de elementos que guardan relación entre sí y que tienen por 

finalidad implantar y alcanzar la política y los objetivos institucionales. 

6.3 MARCO CONCEPTUAL  

Programa de auditoría 

 

Es la descripción detallada de cada una de las actividades y procedimientos que empleará el 

auditor y su equipo multidisciplinario en la ejecución de una auditoría, este documento es 

elaborado por el auditor en la fase de planificación, las actividades establecidas en el mismo 

podrán modificarse según los hechos que se observen en el desarrollo de la auditoría. (Peña 

Gutiérrez, 2014) 

 

Control interno  

 

ñEs el conjunto de acciones, actividades, planes, pol²ticas, normas, registros, procedimientos 

y métodos, incluido el entorno y actitudes que desarrollan autoridades y su personal a cargo, 

con el objeto de prevenir posibles riesgos que afectan a una entidadò (Mira Navarro, 2012). 

 

Cuestionario de control interno 

 

El método cuestionario es la técnica de auditoría que sirve de base para la revisión y 

documentación del trabajo realizado por el auditor sobre la adecuación del sistema de control 

interno de la entidad que consiste en un compendio de preguntas de la organización y los 

procedimientos de control interno del sistema. (Prieto Herrera, 2015) 

 

Riesgo de auditoria  

 

ñLa posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un impacto en la consecución o 

logro de los objetivos. El riesgo se mide en t®rminos de impacto y probabilidadò (Peña 

Gutiérrez, 2014). 
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Áreas críticas 

 

ñEl área crítica se hace explícita a través de los indicadores de control para medir los 

resultados alcanzados por la gestión dentro de los objetivos y metas trazadas en el tiempo 

por la entidad o empresaò (Yucra, 2015). 

 

Evidencia de auditoría 

 

ñConstituyen el soporte fundamental de los hallazgos detectados por el auditor, de ah² la 

importancia que reviste la suficiencia, relevancia y competencia de la evidencia así como la 

calidad y claridad de los papeles de trabajoò (Hernández Meléndrez, 2013). 

 

Pruebas de cumplimiento 

 

ñSe define como prueba de cumplimiento las que tienen como prop·sito comprobar los 

riesgos internos, externos y la efectividad de los sistemas de control según las normas que 

rigen las actividades de una empresa o entidadò (Vilcarromero Ruiz, 2013). 

 

Pruebas sustantivas 

 

ñConsisten en comprobaciones dise¶adas para obtener evidencia de la validez y propiedad 

de las transacciones y saldos que van formando los estados financieros de una organizaci·nò 

(Pereira Palomo, 2014). 

 

Marcas de auditoría 

ñLas marcas de auditoría también conocidas como claves de la auditoría, son utilizadas para 

la identificación de un proceso de auditoría, implique medición o reconocimiento de la fase 

de proceso por la que pasa o transcurre el procedimiento de auditoríaò (Losada, 2013). 

 

Crédito 

 

(Rondón , 2009) Define al crédito como ñuna transacción en la que una entidad financiera 

presta cierta cantidad de dinero a una persona o entidad, mediante un contrato firmado por 
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quien recibe el dinero, comprometiéndose a cancelar los valores en el periodo de tiempo 

especificado en el mismoò. 

 

Cobranza 

 

ñConstituye un proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de una cuenta por 

concepto de la compra o el pago de alg¼n servicioò (Unviersidad Libre de Colombia, 2015). 

 

Procesos estratégicos 

 

ñSon procesos destinados a definir y controlar las metas de la organización, sus políticas y 

estrategias, permiten llevar adelante la organización. Están en relación muy directa con la 

misión y visión de la organizaciónò (Munch Galindo , 2013). 

 

Procesos operativos 

 

ñSon procesos que permiten generar el producto o servicio que se entrega al cliente, por lo 

que inciden directamente en la satisfacción del cliente finalò (Perez Carballo, 2013). 

 

VII . METODOLOGÍA O DISEÑO METODOLÓ GICO 

 

7.1. TIPO DE INVESTIGACIÓ N 

 

Este trabajo se realizará mediante la aplicación de la investigación de campo, ya que se 

recabará información del sistema de gestión aplicado por la cooperativa en el desarrollo 

adecuado de las actividades planificadas para establecer el nivel de eficiencia, eficacia y 

calidad del mismo. Se considera de campo ya que los datos serán obtenidos dentro de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., agencia Paján. 

 

También será una investigación descriptiva porque se analizará y emitirá un criterio de los 

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

desarrollo de la auditoría de gestión. 
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7.2 MÉTODOS DE INVESTIGACIÓ N 

 

Método inductivo ï deductivo  

Mediante este método se analizarán situaciones particulares que resulten en la auditoría para 

sacar conclusiones de la situación actual de la Cooperativa con la finalidad de mejorar los 

niveles de eficiencia, eficacia y calidad. 

 

Método analítico 

Se analizarán los datos que se recopilen como parte del proceso para la ejecución de la 

auditoria, donde se estudiaran las causas y sus posibles efectos en los resultados de la gestión 

realizada por la Cooperativa. 

 

7.3. TÉCNICAS. 

 

La encuesta, se aplicará una encuesta a las personas que laboran en la Cooperativa que 

consistirá en preguntas que ayudarán a determinar la necesidad de realizar una auditoría de 

gestión en base al criterio y conocimiento que tienen las personas sobre el sistema de gestión 

de la Cooperativa. 

 

7.4. POBLACIÓN Y MUESTRA 

Población 

Se considera como población para el desarrollo de la investigación 4 personas que laboran 

en la Cooperativa de Ahorra y Crédito Santa Ana Ltda., agencia Paján: 

 

POBLACIÓN Nº 

Jefe de la Cooperativa 1 

Atención al cliente 1 

Departamento de crédito 1 

Caja 1 

Total 4 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana LDTA. 

Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Choez Chiquito.             
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Muestra 

 

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

sus servicios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., agencia Paján.  

 

VIII. CRONOGRAMA  DEL PROYECTO  

Nº ACTIVIDADES  Junio 

2017 

Julio 

2017 

Agosto 

2017 

Septiembre 

2017 

Octubre 

2017 

1 Recolección de información x     

2 Planteamiento del problema  x     

3 Formulación de las Sub 

preguntas de Investigación 

x     

4 Justificación x     

5 Elaboración de Objetivos, 

específicos. 

x     

6 Desarrollar el Marco 

Teórico 

 x x   

7 Análisis de la Metodología 

o Diseño Metodológico  

  x   

8 Recursos    x   

9 Hipótesis   X   

10 Tabulación y Análisis de 

Resultados  

   X  

11 Conclusiones     X  

12 Recomendaciones    X  

13 Bibliografía    X   

14 Propuesta    x x 

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

Elaborado por: Arely Choez Chiquito.             
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IX. RECURSOS  

 

HUMANOS MATERIALES FINANCIEROS 

- Jefe de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito 

Santa Ana Ltda., 

agencia Paján. 

- Investigadora 

- Tutor del proyecto de 

investigación 

 

- Útiles de Oficina 

- Computador 

- Pendrive/CD 

- Impresiones 

- Cámara 

 
 
 

Los costos que incurren en 

el desarrollo de la 

investigación ascienden a $ 

$755,00 valor que será 

asumido por la autora de la 

investigación. 

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

Elaborado por: Arely Choez Chiquito.             

 

X.   HIPÓTESIS  

10.1. HIPÓTESIS GENERAL 

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

gestión administrativa de la Cooperativa 

 

10.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS  

La situación actual de la Cooperativa influye en la evaluación adecuada de las actividades 

programadas 

Los estándares, normativa y el sistema de gestión mejoran la gestión administrativa 

institucional 

La aplicación de la auditoria de gestión aporta a la eficiencia, eficacia y calidad de los 

procesos 
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XI . TABULACIÓN  DE RESULTADOS  

 

Análisis e interpretación de los resultados de la encuesta aplicada al personal que labora en 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

 

1. ¿Conoce en que consiste un sistema de gestión?  

 

Tabla Nº 1 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 
Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 1 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

En la encuesta aplicada el 100% de las personas que laboran en la Cooperativa Santa Ana 

Ltda., Agencia Paján tienen conocen en que consiste un sistema de gestión, ya que 

consideran que básicamente es uno de los aspectos de gran importancia dentro de la entidad 

para lograr los objetivos y metas satisfactoriamente. 

4; 100%

0; 0%

Si No
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2. ¿Es de importancia un sistema de gestión dentro de una entidad financiera? 

 

Tabla Nº 2 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI 4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 
Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 2 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

El 100% del personal que conforma la Agencia Paján de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Santa Ana Ltda., consideran que un sistema de gestión si es de gran importancia dentro de 

una institución financiera porque permite ejercer control sobre las actividades y procesos 

que debe cumplir cada dependencia de la misma para cumplir con las metas deseadas. 

 

 

 

 

4; 100%

0; 0%

Si No
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3. ¿Conoce usted el sistema de gestión aplicado por la Cooperativa? 

 

Tabla Nº 3 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  3 75 

NO 1 25 

TOTAL  4 100 
Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 3 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito  

 

 

Análisis e interpretación 

 

El sistema de gestión aplicado por la Cooperativa es conocido por el 75% de su talento 

humano y el 25% no conoce cuál es el sistema que emplea la entidad para desarrollar de 

manera adecuada su gestión. 

 

 

 

 

 

3; 75%

1; 25%

Si No
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4. ¿Existe algún proceso para hacer seguimiento a los niveles de eficiencia, eficacia y 

calidad de la cooperativa? 

 

Tabla Nº 4 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  3 75 

NO 1 25 

TOTAL  4 100 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 4 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

El 75% menciona que si existen procesos para hacer seguimiento a los niveles 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 existen mecanismos adecuados para medir los niveles 

de eficiencia, eficacia y calidad en la entidad.  

 

 

3; 75%

1; 25%

Si No
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5. ¿Considera que es importante se realicen auditorias de gestión en la Cooperativa? 

 

Tabla Nº 5 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  3 75 

NO 1 25 

TOTAL  4 100 
Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 5 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

En la encuesta aplicada el 75% considera que es importante que se realice una auditoría de 

gestión de tal manera que permita verificar si los procesos que cumple la Agencia Paján se 

ejecutan de acuerdo a lo establecido conforme los parámetros 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 importancia que se 

desarrollen auditorias de gestión en la entidad ya que cree que no incidirá en la gestión que 

realiza la cooperativa para cumplir con sus metas. 

 

3; 75%

1; 25%

Si No



31 
 

6. ¿Conoce en qué consiste una auditoria de gestión? 

 

Tabla Nº 6 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 
Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 6 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

A través de lo que indica la representación gráfica el 100% de las personas que laboran en 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján conoce en que consiste 

una auditoría de gestión, aunque a esta agencia aún no se le realizado este tipo de acción de 

control.  

 

 

 

 

4; 100%

0; 0%

Si No
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7. ¿Considera que una auditoria de gestión determinará los niveles de eficiencia, 

eficacia y calidad de la cooperativa? 

 

Tabla Nº 7 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Gráfico Nº 7 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

Según la representación gráfica de los resultados obtenidos en la encuesta se muestra que el 

100% de las persona que laboran en la Cooperativa consideran que una auditoria de gestión 

si determinará los niveles de eficiencia, eficacia y calidad del desarrollan sus actividades y 

aportará positivamente para mejorar el sistema de gestión de la entidad. 

 

 

4; 100%

0; 0%

Si No
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8. ¿Considera que el cumplimiento de las metas y objetivos está sujeto a la aplicación 

adecuada de normas y disposiciones legales? 

 

Tabla Nº 8 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 8 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

El 100% de las personas encuestadas consideran que el cumplimiento de metas y objetivos 

en la entidad si está sujeto a la aplicación adecuada de normas y disposiciones legales ya que 

son las que regulan el funcionamiento de cada una de las actividades que realiza la 

Cooperativa las cuales están ligadas al logro de las metas y objetivos institucionales. 

 

 

 

4; 100%

0; 0%

Si No
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9. ¿Considera adecuada la gestión administrativa desarrollada por la Cooperativa? 

 

Tabla Nº 9 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  3 75 

NO 1 25 

TOTAL  4 100 
Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 9 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

En los resultados de la encuesta expresados en la representación gráfica se observa que el 

75% de las personas que laboran en la Cooperativa creen que la gestión administrativa si es 

adecuada y el 25% considera que no se está desarrollando una gestión administrativa 

adecuada. 

 

 

 

 

3; 75%

1; 25%

Si No
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10. ¿Conoce cuáles son los métodos y herramientas que se emplean para evaluar los 

niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la institución?  

 

Tabla Nº 10 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  3 75 

NO 1 25 

TOTAL  4 100 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

Gráfico Nº 10 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

El 75% de las personas que fueron encuestadas si conocen los métodos y herramientas que 

se emplean en la institución para evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la 

institución y el 25% no tiene conocimiento de cuáles son los medios empleados por la 

Cooperativa para evaluar el desarrollo adecuado de sus procesos. 

 

 

 

3; 75%

1; 25%

Si No
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11. ¿Considera que el cumplimiento de las metas de captaciones incide en los niveles de 

eficiencia y eficacia de la entidad? 

 

Tabla Nº 11 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Gráfico Nº 11 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

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

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

incide en los niveles de eficiencia y eficacia. El cumplir con las metas programadas 

constituye un factor importante para determinar el nivel de gestión 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 metas y objetivos institucionales que determinan en gran medida 

el futuro de la Cooperativa. 

4; 100%

0; 0%

Si No
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12. ¿Considera que la calidad de la atención que se brinda al cliente determina el grado 

de aceptación de los servicios que brinda la Cooperativa? 

 

Tabla Nº 12 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Gráfico Nº 12 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

En la encuesta realizada se puede considerar que el 100% del personal que conforman el 

Agencia Paján de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., consideran que la 

calidad de la atención que se brinda al cliente si determina el grado de aceptación de los 

servicios que brinda la Cooperativa, ya que toda persona le gusta que lo traten bien y que al 

solicitar información sean atendidos de una manera cordial y agradable. 

 

4; 100%

0; 0%

Si No
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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 Nº 13 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Gráfico Nº 13 

 

Fuente: Encuesta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján. 

Elaborado por: Arely Carolina Choez Chiquito 

 

 

Análisis e interpretación 

 

De acuerdo con los datos expresados en la representación gráfica el 100% de las personas 

que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján 

consideran que evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad si aporta a la mejora de 

los procesos administrativos, operativos y financieros de la entidad, así se podrá cumplir de 

manera oportuna con lo programado para alcanzar las metas deseadas. 

 

4; 100%

0; 0%

Si No

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI  4 100 

NO 0 0 

TOTAL  4 100 
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XII. CONCLUSIONES  

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

¶ En lo que respecta al sistema de gestión el personal que labora en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján no conoce cuál es el que se aplica 

por la entidad para desarrollar de manera adecuada y oportuna sus actividades. 

¶ La cooperativa dispone de procesos para hacer seguimiento a los niveles de 

eficiencia, eficacia y calidad pero tampoco son conocidos en su totalidad. 

¶ La mayoría de las personas que conforman la Agencia Paján consideran que es 

importante se realice una auditoría de gestión a la Cooperativa para verificar si sus 

procesos cumplen con las disposiciones legales pertinentes para lograr las metas 

deseadas. 

¶ En relación a las conclusiones anteriores se puede determinar que uno de los 

principales problemas que presenta la entidad es la falta de capacitación al personal 

para cumplir eficientemente sus funciones asignadas.  

 

XIII. RECOMENDACIONES   

¶ Capacitar a todo el personal que labora en la entidad sobre el sistema de gestión, su 

proceso de aplicación, control y evaluación con la finalidad de que las personas que 

laboran en la Cooperativa cumplan sus funciones de manera eficiente y se enmarquen 

con los parámetros para lograr una gestión adecuada.  

¶ Aplicar periódicamente los procesos que emplea para evaluar los niveles de 

eficiencia, eficacia y calidad de tal manera que genere la información oportuna y 

necesaria para cumplir con los objetivos y metas institucionales. 

¶ Realizar una auditoría de gestión para medir los niveles de eficiencia, eficacia y 

calidad en los procesos que ejecuta la Agencia Paján de tal manera que se tenga la 

certeza razonable del buen funcionamiento del sistema de gestión aplicado por la 

entidad. 

¶ Considerar dentro de la planificación 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 relación al 

funcionamiento general de la entidad. 
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DIAGNÓSTICO  

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., es una entidad que tiene como 

domicilio principal el Cantón Santa Ana, provincia Manabí, con responsabilidad limitada a 

su capital social y que con el transcurrir de los años y debido a la demanda de su actividad 

con autorización de la superintendencia de Economía Popular y Solidaria ha abierto oficinas 

operativas en otros cantones siendo uno de ellos Paján. 

 

Es así que la agencia Paján tiene ya dos años brindado sus servicios a la población de este 

cantón, 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 

depósitos y retiros de los socios, un captador responsable de realizar la recepción de 

solicitudes de crédito y tramites concernientes y una persona que realiza atención al cliente 

en las diferentes inquietudes y necesidades que presentan los socios y personas interesadas 

en formar parte de la cooperativa, cada una de estas personas contribuyen de manera 

significativa en el crecimiento institucional y posicionamiento de la cooperativa en el Cantón 

Paján. 

 

1. INFORMACIÓ N GENERAL DE LA INSTITUCIÓN  

VISIÓ N  

Hasta el 2018 alcanzaremos un mejor posicionamiento en el sistema financiero cooperativo, 

mediante el crecimiento de nuestros activos e innovación tecnológica. 

 

MISIÓ N  

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

clientes, promoviendo el desarrollo socio económico en la provincia de Manabí.  

 

OBJETIVO  

El principal objetivo de la cooperativa es realizar operaciones financieras y prestar servicios 

sociales a sus socios y clientes en el marco de la Ley Orgánica de Economía Popular y 

Solidaria. 
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PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA C OOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO SANTA ANA  

La cooperativa para efectuar todo acto o contrato lícito, tendiente al cumplimiento de su 

objeto social, desarrolla las siguientes actividades: 

¶ Recibir depósitos a la vista y al plazo, bajo cualquier mecanismo o  modalidad 

autorizado 

¶ Otorgar préstamos a sus socios 

¶ Efectuar servicios de caja y tesorería 

¶ Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, así como emitir giros contra 

sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras 

¶ Asumir obligaciones por cuentas de terceros  a través de aceptaciones, endosos o 

avales  de títulos de crédito así como por el otorgamiento de garantías, fianzas y 

cartas  de crédito internas y externas, cualquier otro documento, de acuerdo con las 

normas y prácticas y  usos nacionales o internacionales 

¶ Recibir préstamos de instituciones financiera y no financieras del país y del exterior 

¶ Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario, 

sistema nacional y en el mercado secundario 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 Administración de la Cooperativa. 

 

2.  CON RESPECTO A LA ORGANIZACIÓN  

DIVISIÓN Y DISTRIBUCIÓN DE FUNCIONES  

La agencia Paján está conformada por el siguiente personal: 

Sra. Dalila Denisse Choez Chiquito ï Jefe de Agencia 

Lcda. Erika Melina Merchán Chancay ï Recibidor Pagador 

Sr. Eugberto Carlos Sancán Pin ï Atención al cliente 

Ing. Stalin Xavier Holguín Sánchez - Captador  

 

VIRTUDES CORPORATIVAS  

Respeto: a nuestros semejantes y al medio ambiente 

Honradez: en el servició entregado al socio y cliente 
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Eficiencia: en la gestión que se realiza  

Amabilidad: en el trato con las personas 

 

PRINCIPIOS 

La cooperativa, en el ejercicio de sus actividades, además de los principios constantes en la 

Ley Orgánica de la Economía Popular  y Solidaria  y del Sector Financiero Popular y 

Solidario y las prácticas  de buen gobierno cooperativo que constará en el reglamento 

Interno, cumplirá con los siguientes  principios universales del cooperativismo: 

1. Membrecía abierta y voluntaria ;  

2. Control democrático de los miembros; 

3. Participación económica de los miembros; 

4. Autonomía e independencia; 

5. Educación, formación e información; 

6. Cooperación entre cooperativas; 

7. Compromiso con la comunidad 

 

3. EN LO QUE RESPECTA AL CONTROL ES IMPORTANTE IDENTIFICAR 

SI SE MANTIENE UNA CULTURA DE ADMINISTRACIÓN 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 órgano regulador de este tipo de entidad 

financiera, con la finalidad de complementar los procesos y alcanzar la eficiencia, eficacia y 

calidad apropiada para lograr los objetivos y metas institucionales. 

 

Evaluación de riesgos 

El primer paso para determinar los riesgos en la Cooperativa está basado en la incidencia 

que tenga dentro de las operaciones de la misma, sabiendo que el fin de toda entidad 

financiera es colocar recursos y minimizar el incumplimiento de las obligaciones contraídas 

por parte del cliente, así 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 brechas de la gestión. 



49 
 

Actividades de control 

Dentro de los medios de verificación que se llevan a cabo están muestras aleatorias de 

procedimientos, determinación de importancia relativa de cada proceso derivado del número 

de transacciones o colocaciones que se desarrollen, es importante mencionar que toda 

actividad de control que se efectúa se basa en pruebas de cumplimiento y sustantivas basadas 

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

 

Información y comunicación 

Todas las actividades que realiza la Cooperativa deben ser promulgadas y promovidas por 

medio del conocimiento de la visión y misión, así como los objetivos estratégicos de la 

Cooperativa, por ende se emiten por medio escrito o vía electrónica los procedimientos a 

seguir para mejorar y cumplir con las actividades de la institución, de la misma manera se 

informa periódicamente los requerimientos y direccionamiento de la Superintendencia de 

Economía Popular y Solidaria que trata de fomentar la asociación y nivel de vida de los 

grupos vulnerables dentro de la sociedad del cantón. 

 

Supervisión 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 está llevando a efecto en su etapa preliminar, en 

la siguiente etapa correspondiente al control concurrente se verifica al momento en que se 

realiza una operación financiera o en el proceso de entrega de un crédito y la parte de 

monitoreo se relaciona con el seguimiento y verificación de actividades ya efectuadas y que 

serán comprobadas como en el caso de una auditoría. 

  

PRODUCTO DEL TRABAJO : 

 

A. REPORTE DE DIAGNOSTICO PRELIMINAR  

a) MOTIVO DE LA AUDITORÍA  

Realizar una auditoría de gestión de conformidad con la orden de trabajo o carta de encargo. 

 

b) AL CANCE DE LA AUDITORÍA  

La auditoría de gestión se efectuará en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, 

Agencia Paján, para lo cual se realizarán las pruebas y programas de auditoría que sean 

necesarios. 
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c) OBJETIVO DE LA AUDITORÍA  

Determinar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján.  

 

d) CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD  

MISIÓN, VISIÓN Y OBJETIVOS ORGANIZACIONALES  

VISIÓ N  

Hasta el 2018 alcanzaremos un mejor posicionamiento en el sistema financiero cooperativo, 

mediante el crecimiento de nuestros activos e innovación tecnológica. 

 

MISIÓ N  

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

clientes, promoviendo el desarrollo socio económico en la provincia de Manabí.  

 

OBJETIVO  

El principal objeto de la cooperativa es realizar operaciones financieras y prestar servicios 

sociales a sus socios y clientes en el marco de la Ley Orgánica de Economía Popular y 

Solidaria. 

 

PRINCIPALES ACTIVIDADES, OPERACIONES INSTALAC IONES 

La cooperativa para efectuar todo acto o contrato lícito, tendiente al cumplimiento de su 

objeto social, desarrolla las siguientes actividades: 

¶ Recibir depósitos a la vista y al plazo, bajo cualquier mecanismo o  modalidad 

autorizado 

¶ Otorgar préstamos a sus socios 

¶ Efectuar servicios de caja y tesorería 

¶ Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, así como emitir giros contra 

sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras 

¶ Asumir obligaciones por cuentas de terceros  a través de aceptaciones, endosos o 

avales  de títulos de crédito así como por el otorgamiento de garantías, fianzas y 

cartas  de crédito internas y externas, cualquier otro documento, de acuerdo con las 

normas y prácticas y  usos nacionales o internacionales 

¶ Recibir préstamos de instituciones financiera y no financieras del país y del exterior 
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¶ Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario, 

sistema nacional y en el mercado secundario 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 Administración de la Cooperativa. 

 

FUNCIONARIOS RESPONSABLES POR ÁREAS RELEVANTES 

La agencia Paján está conformada por el siguiente personal: 

Sra. Dalila Denisse Choez Chiquito ï Jefe de Agencia 

Lcda. Erika Melina Merchán Chancay ï Recibidor Pagador 

Sr. Eugberto Carlos Sancán Pin ï Atención al cliente 

Ing. Stalin Xavier Holguín Sánchez - Captador  

 

REALIZADO POR:  

 

 

Arely  Carolina Choez Chiquito 

AUDITOR SENIOR  

 

SUPERVISADO POR:  

 

 

Lcdo. Dewis Edwin Álvarez Pincay 

TUTOR DEL TRABAJO DE TITULACIÓN  
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FASE II  

 

PLANIFICACIÓN ESPECÍFICA  
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REPORTE DE PLANIFICACIÓN ESPECÍFICA  

 

DATOS GENERALES 

NOMBRE DE LA INSTITUCIÓN:  Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana 

Ltda., Agencia Paján  

OBJETO DE LA AUDITORÍA DE GESTIÓN:  Determinar los niveles de eficiencia, 

eficacia y calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia 

Paján.  

PERÍODO DE EXÀMEN: Año 2017 

PREPARADO POR AUDITOR LÍDER:  Arely Carolina Choez Chiquito 

PRODUCTOS DE LA AUDITORÌA  

Informe de auditoría que contenga comentario, conclusiones y recomendaciones 

FECHA DE INTERVENCIÒN  

TÉRMINOS DE REFERENCIA  

INICIO DE TRABAJO EN EL CAMPO:  07 de agosto del 2017 

FINALIZACIÓN DEL TRABAJO EN EL CAMPO:  06 de octubre del 2017 

FECHA DE DISCUSIÓN DEL BORRADOR DEL INFORME CON 

FUNCIONARIOS : 9 de octubre de 2017 

EMISIÓN DEL INFORME FINAL DE AUDITORÍA : 10 de octubre de 2017 

EQUIPO DE TRABAJO  

SUPERVISOR: Lcdo. Dewis Edwin Álvarez Pincay ï Tutor del trabajo de titulación 

AUDITOR:  Arely Carolina Choez Chiquito ï Auditor Senior 

PERSONAL DE APOYO: Ninguno 

DÍAS PRESUPUESTADOS 

FASE 1. Diagnóstico preliminar:  3 días  

FASE 2. Planificación específica:  6 días  

FASE 3. Ejecución: 32 días  

FASE 4. Comunicación de resultados: 2 días  

FASE 5. Seguimiento e implementación de recomendaciones: 2 días 

RECURSOS MATERIALES Y FINANCIEROS  

- Laptop 

- Internet 

- Información de la institución 

- Impresión 
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ENFOQUE DE LA AUDITORIA DE GESTIÓN  

El enfoque de la auditoria es positivo ya que se centra en el análisis de los resultados 

que se obtengan sobre el cumplimiento de las metas y objetivos que se evaluarán 

mediante la aplicación de indicadores de gestión. 

Análisis del sistema de gestión 

El sistema de gestión que lleva a cabo la cooperativa se basa en el control de 

cumplimiento de las metas programadas, dicho control se ejerce a través de informes 

mensuales que el Jefe de Agencia debe elaborar considerando los reportes mensuales 

que debe entregarle el encargado de cada área que forman la Cooperativa. El nivel de 

eficiencia, eficacia y calidad de estas actividades son determinadas mediante 

indicadores que son establecidos por la Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria para este tipo de entidades. 

Identificación de los principales componentes 

¶ Procesos administrativos 

¶ Caja  

¶ Captación  

¶ Atención al cliente  

Análisis de los indicadores disponibles 

¶ Indicadores de gestión 

¶ Indicadores de eficiencia  

Resultados de la evaluación de control interno 

MATRIZ DE RIESGO POR COMPONENTE  
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MATRIZ DE RIESGO  

COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

 

Componente y 

afirmaciones afectadas 

Calificación del riesgo Calificación del riesgo 
Programa de trabajo 

Inherente Fundamento Control  Fundamento 

Eficiencia y eficacia  MEDIO 

 

 

 

 

 

 

ALTO 

Perfil académico poco 

adecuado del responsable 

de agencia  

 

 

Inadecuada planificación 

para atender los 

requerimientos 

administrativos 

 

 

MEDIO 

 

 

 

 

 

 

ALTO 

Poco control de las 

operaciones que 

realiza el personal 

 

 

No se ha definido la 

estructura orgánica 

para la agencia. 

Determinar el nivel de eficiencia y 

eficacia de los procesos 

administrativos ejecutados por el 

Jefe de Agencia  

 

PROCEDIMIENTOS  

SUSTANTIVOS: 

Verificar en qué medida se 

efectúan controles a las 

operaciones que realiza el 

personal. 

 

Revisar la planificación 

desarrollada por la entidad para 

atender los requerimientos 

administrativos. 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

PROGRAMA DE TRABAJO 

COMPONENTE: Procesos Administrativos 

Objetivos:  

¶ Determinar el nivel de gestión de los procesos administrativos ejecutados por el 

Jefe de Agencia  

¶ Verificar la existencia de manuales e instructivos para el desarrollo de los procesos 

administrativos de la Cooperativa 

¶ Comprobar la existencia de controles al personal que labora en la Cooperativa  

# PROCEDIMIENTO  
REF.  

P/T 

HECHO 

POR: 

1 Constatar si se han diseñado manuales, reglamentos y 

políticas para el funcionamiento de la agencia 

P.A - 1 A.C.CH.CH 

2 Verificar si es difundido entre los miembros de las 

diferentes áreas las políticas, manuales y reglamentos 

internos 

P.A - 2 A.C.CH.CH 

3 Corroborar si la agencia dispone de una estructura 

orgánica 

P.A - 3 A.C.CH.CH 

4 Solicitar a la agencia el respectivo plan estratégico P.A - 4 A.C.CH.CH 

5 Comprobar si el jefe de agencia posee un nivel 

educativo superior en administración de empresas, 

Contabilidad, auditoria o carreras afines 

P.A - 5 A.C.CH.CH 

6 Determinar el tipo de control de las operaciones que 

realiza el personal de cada una de los departamentos 

P.A - 6 A.C.CH.CH 

7 Comprobar si se realiza el informe mensual a Gerencia P.A - 7 A.C.CH.CH 

8 Revisar si se atiende y canaliza las quejas y reclamos de 

los socios según el reglamento y las normativas vigentes 

P.A - 8 A.C.CH.CH 

9 Verificar si se efectúan evaluaciones al talento humano 

de la Cooperativa 

P.A - 9 A.C.CH.CH 

10 Observar si se custodia los documentos generados en la 

agencia como pagarés, certificados, inversiones y otros 

P.A - 10 A.C.CH.CH 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 

COMPONENTE: Procesos Administrativos 

# PREGUNTAS 
RESPUESTA 

SI NO 

1 ¿Se han diseñado manuales, reglamentos y políticas para 

el funcionamiento de la agencia? 
x  

2 ¿Es difundido entre los miembros de las diferentes áreas 

las políticas, manuales y reglamentos internos? 
x  

3 ¿Dispone la agencia de una estructura orgánica?  x 

4 ¿La agencia dispone de su respectivo plan estratégico? x  

5 ¿El personal que laboran en la cooperativa posee un nivel 

educativo superior en administración de empresas, 

Contabilidad, auditoria o carreras afines? 

 x 

6 ¿Existe un tipo de control de las operaciones que realiza 

el personal de cada una de los departamentos? 
x  

7 ¿Realiza el informe mensual a Gerencia? x  

8 ¿Atiende y canaliza las quejas y reclamos de los socios 

según el reglamento y las normativas vigentes? 
x  

9 ¿Se efectúan evaluaciones al talento humano de la 

Cooperativa? 
x  

10 ¿Custodia los documentos generados en la agencia como 

pagarés, certificados, inversiones y otros? 
x  

TOTAL  8 2 

ELABORADO POR:                                                                     FECHA: 31/08/2017  

                                                                

_________________________ 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior 

 

SUPERVISADO POR:                                                                    

 

                                       _____________________________   

Lcdo. Dewis Edwin Álvarez Pincay 

Tutor del Trabajo de Titulación 
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DETERMINACIÓN DEL NIVEL DE  RIESGO - CONFIANZA  

COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS 
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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 de la evaluación de control interno a los procesos administrativos 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján se determina un nivel 

de confianza del 80%, lo que representa una confianza alta y un nivel de riesgo Bajo. 
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 1 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Procesos Administrativos 

Constatar si se han diseñado manuales, reglamentos y 

políticas para el funcionamiento de la agencia 

 

La Cooperativa para el desarrollo adecuado de funciones 

se basa en las normas y disposiciones internas y aquellas 

emitidas por la Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria, entre las cuales están: 

Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria del 

Sistema Financiero.  

Estatuto Orgánico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Santa Ana.  

Manual de Funciones  

Manual de Crédito y Cobranza  

 

Constatado con la documentación sustentaría en Anexo # 

3 Normativa interna y Ley de Economía Popular y 

Solidaria 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDIT O SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 2 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Verificar si es difundido entre los miembros de las 

diferentes áreas las políticas, manuales y reglamentos 

internos 

 

De acuerdo a criterios emitidos por el personal que labora 

en la Cooperativa se verificó que si se dan a conocer las 

políticas y normas que deben aplicar las diferentes áreas.  

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 3 Normativa interna y Ley de Economía Popular y 

Solidaria 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 3 

COMPONENTE ACTIVI DAD 

Proceso Administrativo 

Corroborar si la agencia dispone de una estructura orgánica 

 

La agencia no dispone de una estructura orgánica que 

muestre la distribución jerárquica para cada una de las 

dependencias que conforman la Agencia Paján de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. 

 

Hallazgo de Auditoría 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 4 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Solicitar a la agencia el respectivo plan estratégico 

 

La Cooperativa dispone de un Plan Estratégico que incluye 

a todos los integrantes de la institución que de manera 

directa e indirecta aportaron para la construcción de la 

estrategia para el mejoramiento de la calidad de vida de sus 

socios y clientes. 

 

Documentación sustentatoria en Anexo # 4 Planificación 

Estratégica 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDIT O SANTA ANA LT DA. AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 5 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Comprobar si el jefe de agencia posee un nivel educativo 

superior en administración de empresas, Contabilidad, 

auditoria o carreras afines 

 

El Jefe de Agencia no posee un nivel educativo superior en 

áreas afines a la función que desempeña o que tenga 

relación con la actividad que realiza la Cooperativa. 

 

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 5 Curriculum vitae Jefe de Agencia 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 6 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Determinar el tipo de control de las operaciones que realiza 

el personal de cada una de los departamentos 

 

Los controles que aplica la Cooperativa sobre las 

operaciones que realiza el personal de cada una de los 

departamentos se dan a través de los informes, 

cumplimiento de metas planificadas que permiten evaluar 

su desenvolvimiento en las funciones asignadas. 

  

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 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 CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 7 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Comprobar si se realiza el informe mensual a Gerencia 

 

La Jefa de Agencia es la encargada de elaborar el informe 

mensual de las actividades desarrolladas por cada una de 

los departamentos Caja, atención al cliente, captaciones y 

procesos administrativos. 

 

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 6 Informe mensual a Gerencia matriz  

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por:  D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 8 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Revisar si se atiende y canaliza las quejas y reclamos de 

los socios según el reglamento y las normativas vigentes 

 

Durante el periodo examinado no se suscitaron ningún tipo 

de quejas ni reclamos por parte de los socios y clientes, 

pero la agencia atiende las quejas y reclamos de acuerdo a 

las disposiciones y normativas legales vigentes tanto 

internas como aquellas que se emiten para este tipo de 

entidades financieras. 

 

Revisado con documentación sustentatoria en Anexo # 7 

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 CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 9 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Verificar si se efectúan evaluaciones al talento humano de 

la Cooperativa 

 

Se evalúa cada una de las personas que integran las áreas 

de la Cooperativa, se efectúan semestralmente debiendo 

realizarse dos evaluaciones al año. 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 8 Resultados de Evaluación al Talento Humano  

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T P.A. - 10 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Proceso Administrativo 

Observar si se custodia los documentos generados en la 

agencia como pagarés, certificados, inversiones y otros 

 

En las diferentes visitas que se realizó a la Agencia se pudo 

observar que la custodia de los documentos que se generan 

por los diferentes servicios que brinda la Cooperativa se 

resguarda en un archivador con llave al cual solo tiene 

acceso la Jefa de Agencia. 

 

Sustentado en Anexo # 9 Evidencia fotográfica de los 

archivos 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 
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COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS 
Nombre del 

indicador 

Tipo de 

indicador 

Fórmula de cálculo Resultado Unidad de 

medida 

Frecuencia Estándar  Brecha  Representación gráfica 

Informes 

generados 

Eficiencia 

 

 

 

 

Numero de 

informes 

generados / 

Numero de 

informes 

programados x 

100  

24/24 100% % de 

informes 

generados 

Anual 100% 0% 

 
 

Gestión 

talento 

humano 

Eficiencia Número de 

personal con 

título 

profesional / 

Número total 

de empleados 

x 100 

2/4 50% % de 

personal 

profesional 

Anual 100% 50% 

 
 

 

¶ La persona encargada de realizar los informes relacionados con las actividades de la entidad muestra un nivel de cumplimiento del 100% 

demostrando una eficiencia alta en el desarrollo de sus funciones, permitiendo a la matriz disponer de información oportuna para la toma 

de decisiones acertadas. 

¶ El 50% de las personas que laboran en la Agencia Paján tienen título profesional, lo que indica un nivel eficiencia bajo en la gestión de 

talento humano, dando origen a una brecha del 50% que representa el personal sin título profesional.

100%

0%

informes generados

informes no generados

25%

75%

Personal con titulo profesional

Personal sin titulo profesional



65 
 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda. 

 AGENCIA PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

HOJA DE HALLAZGO  

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

CONDICIÓN  La agencia no dispone de una estructura orgánica que permita 

identificar los niveles de comunicación entre las distintas 

áreas, solo se han establecido las funciones de cada empleado. 

CRITERIO  Capítulo II del Consejo de administración Art. 22 

Atribuciones, Punto 2. Planificar y evaluar el funcionamiento 

de la Cooperativa. Punto 5. Dictar los Reglamentos de 

administración u organización interna. 

CAUSA La falta de coordinación adecuada en la planificación con los 

requerimientos internos necesarios para la entidad  

EFECTO  Comunicación poco eficiente entre las áreas que integran la 

institución financiera. 

CONCLUSIÓN  No se ha incluido en la planificación la elaboración de una 

estructura orgánica para la Agencia Paján como parte de la 

organización interna generando una comunicación poco 

eficiente entre las diferentes áreas de la Cooperativa 

RECOMENDACIÓN  Al Consejo de Administración 

Establecer lineamientos de verificación del cumplimiento del 

proceso administrativo que debe efectuar la cooperativa 

basado en la planificación, organización, dirección y control 

de todas las actividades que se realizan para el cumplimiento 

de los objetivos y metas de la misma. 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda. 

 AGENCIA PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

HOJA DE HALLAZGO  

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

CONDICIÓN  El 50% de las personas que laboran en la Agencia Paján no 

tienen un nivel educativo superior en administración de 

empresas, Contabilidad, auditoria o carreras afines a sus 

funciones en la Cooperativa. 

CRITERIO  Requisitos mínimos para ejercer determinado cargo ï Manual 

de funciones de la Cooperativa de Ahorro y crédito Santa Ana 

Ltda., Agencia Paján 

CAUSA Falta de aplicación de los parámetros internos establecidos 

para la selección y contratación de talento humano. 

EFECTO  Talento humano con poco conocimiento de técnicas y métodos 

para planificar, organizar, analizar información y administrar 

talento humano.  

CONCLUSIÓN  La falta de consideración al perfil profesional y académico a 

la hora de realizar la selección y contratación de talento 

humano tiene como consecuencia que el personal presente 

dificultad en el desarrollo de las funciones asignadas. 

RECOMENDACIÓN  A la Gerencia  

Aplicar la contratación de talento humano con el perfil 

adecuado y el nivel académico que requiere una institución del 

ámbito financiero de tal manera que pueda contar con personal 

competente y capacitado para cumplir las funciones asignadas. 
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MATRIZ DE RIESGO  

COMPONENTE: CAJA 

 

Componente y 

afirmaciones afectadas 

Calificación del riesgo Calificación del riesgo 
Programa de trabajo 

Inherente Fundamento Control  Fundamento 

Eficiencia y eficacia BAJO 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAJO 

La aplicación de los 

procedimientos de caja si 

se efectúa conforme los 

manuales y reglamento 

 

 

 

Si se efectúan arqueos de 

caja por una persona que 

no es responsable de la 

misma  

BAJO 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

BAJO 

Se realiza la difusión 

de los 

procedimientos, 

manuales y 

reglamentos al 

responsable de caja 

 

Si se elaboran 

informes oportunos 

de las actividades 

diarias de caja 

 

 

 

 

Establecer el nivel de eficiencia y 

eficacia de las transacciones 

efectuadas en Caja 

 

PROCEDIMIENTOS 

SUSTANTIVOS: 

Verificar si se aplican los 

procedimientos de caja conforme 

los manuales y reglamentos 

 

Constatar si se elaboran los 

informes que detallen las 

actividades diarias realizadas por 

el responsable de caja 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

PROGRAMA DE TRABAJO 

COMPONENTE: Caja 

Objetivos: 

¶ Establecer el nivel de eficiencia y eficacia de las transacciones efectuadas en Caja 

¶ Verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos para el área de Caja 

¶ Constatar la existencia de los documentos de respaldo de las transacciones 

efectuadas por el responsable de Caja 

# PROCEDIMIENTO  
REF. 

P/T 

HECHO 

POR: 

1 Comprobar si la persona encargada de caja firma el 

informe diario de cierre  

C - 1 A.C.CH.CH 

2 Confirmar si se encuentra caucionada la persona 

responsable de los valores de caja 

C - 2 A.C.CH.CH 

3 Verificar si la persona encargada de la caja realiza el 

cierre de la misma cuadrando los valores e imprimiendo 

el reporte de cuadre 

C - 3 A.C.CH.CH 

4 Comprobar si se realizan arqueos de caja C - 4 A.C.CH.CH 

5 Constatar si el arqueo de caja es realizado por una 

persona que no es el cajero/a 

C - 5 A.C.CH.CH 

6 Verificar si se genera el reporte de los valores recaudados 

diariamente 

C - 6 A.C.CH.CH 

7 Confirmar si el ingreso a caja es restringido a personas 

que no tienen relación y autorización para acceder al área 

C - 7 A.C.CH.CH 

8 Evidenciar si se reportan los valores recaudados a la 

matriz dentro de las 24 horas posterior a la transacción 

C - 8 A.C.CH.CH 

9 Verificar si la información que se genera en el área de 

caja se encuentra debidamente archivada 

C - 9 A.C.CH.CH 

10 Constatar si las instalaciones del área de caja prestan las 

condiciones de seguridad necesaria para resguardar los 

recursos 

C - 10 A.C.CH.CH 
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 COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 

COMPONENTE: Caja 

# PREGUNTAS 
RESPUESTA 

SI NO 

1 ¿La persona encargada de caja firma el informe diario de 

cierre? 
x  

2 ¿Se encuentra caucionada la persona responsable de los 

valores de caja? 
x  

3 ¿La persona encargada de la caja realiza el cierre de la 

misma cuadrando los valores e imprimiendo el reporte de 

cuadre? 

x  

4 ¿Se realizan arqueos de caja? x  

5 ¿El arqueo de caja es realizado por una persona que no es 

el cajero/a? 
x  

6 ¿Genera el reporte de los valores recaudados 

diariamente? 
x  

7 ¿El ingreso a caja es restringido a personas que no tienen 

ninguna relación o autorización con el área? 
x  

8 ¿Se reportan los valores recaudados a la matriz dentro de 

las 24 horas posterior a la transacción? 
x  

9 ¿Los equipos informáticos para uso del área de caja 

cuentan con clave de acceso? 
x  

10 ¿Las instalaciones del área de caja prestan las 

condiciones de seguridad necesaria para resguardar los 

recursos? 

x  

TOTAL 10 0 

ELABORADO POR:                                                                     FECHA: 31/08/2017                              

__________________________ 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior 

SUPERVISADO POR:                                                                    

___________________________ 

Lcdo. Dewis Edwin Álvarez Pincay 

Tutor del Trabajo de Titulación 
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DETERMINACIÓN 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 Evaluación de Control Interno aplicado 

al componente Caja se determina un nivel de confianza del 100%, lo que representa una 

confianza alta y un nivel de riesgo Bajo. 
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 1  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Comprobar si la persona encargada de caja firma el 

informe diario de cierre  

 

La Cajera o Cajero una vez concluido su informe de cierre 

de caja procede a la firma de responsabilidad del mismo. 

 

 

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 10 Informe de cierre de ventanilla 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 2  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Confirmar si se encuentra caucionada la persona 

responsable de los valores de caja 

 

La persona encargada de caja se encuentra debidamente 

caucionada según lo indican las disposiciones generales 

del Estatuto Orgánico de la Cooperativa. 

 

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 11 Estatuto Orgánico  

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 3  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Verificar si la persona encargada de la caja realiza el cierre 

de la misma cuadrando los valores e imprimiendo el 

reporte de cuadre 

 

La persona encargada de Caja realiza el respectivo reporte 

de cierre de ventanilla detallando los valores recaudados 

en monedas, billetes y cheques. 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 10 Informe de cierre de ventanilla 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 4  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja  

Comprobar si se realizan arqueos de caja 

 

Se efectúa un arqueo de caja diario, siendo el responsable 

la Jefe de Agencia, cabe destacar que el encargado de caja 

realiza chequeos continuos que le permiten determinar el 

cuadre el caja en un momento inesperado. 

 

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 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 CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 5  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Constatar si el arqueo de caja es realizado por una persona 

que no es el cajero/a 

 

Se pudo constatar que el arqueo de caja diario es realizado 

por la Jefa de Agencia de manera sorpresiva, es decir sin 

previo aviso al responsable de caja, para que quede 

constancia de la acción efectuada el reporte de arqueo es 

debidamente firmado por la Jefe de agencia y el cajero. 

 

 

Comprobado con la documentación sustentaría en Anexo 

# 10 Arqueo de Caja 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 6  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Verificar si se genera el reporte de los valores recaudados 

diariamente 

 

Es responsabilidad del responsable de caja en 

cumplimento a sus funciones generar y emitir a la Jefe de 

Agencia el respectivo reporte en el que detalla los 

movimientos realizados en el día en la Caja. 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 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 CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 7  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Confirmar si el ingreso a caja es restringido a personas que 

no tienen relación y autorización para acceder al área 

 

El acceso al área de caja es restringido, solo puede ingresar 

la persona encargada o Cajero y la Jefa de Agencia como 

personal autorizado. 

 

 

Confirmado con la documentación sustentaría en Anexo # 

12 Evidencia fotográfica del área de caja 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 8  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Evidenciar si se reportan los valores recaudados a la matriz 

dentro de las 24 horas posterior a la transacción 

 

La Jefa de Agencia elabora un reporte diario de los valores 

recaudados fundamentados con el reporte emitido por el 

responsable de caja. 

 

Documentación sustentatoria en Anexo # 13 Funciones del 

Jede de Agencia 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 9  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Verificar si la información que se genera en el área de caja 

se encuentra debidamente archivada 

 

La información generada en Caja es debidamente 

archivada por la Jefa de Agencia, por lo tanto corresponden 

a archivos del componente procesos administrativos. 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 12 Evidencia fotográfica del área de archivo de caja 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T C - 10  

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Caja 

Constatar si las instalaciones del área de caja prestan las 

condiciones de seguridad necesaria para resguardar los 

recursos 

 

El área de caja brinda las condiciones necesarias de 

seguridad para reguardar los recursos, ya que es un área 

cerrada al que sólo tiene acceso la persona encargada de la 

misma. 

 

Comprobado mediante observación física sustentado en  

Anexo # 12 ï 14 Evidencia fotográfica del área de caja 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 
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COMPONENTE: CAJA 
Nombre del 

indicador 

Tipo de 

indicador 

Fórmula de cálculo Resultado Unidad de 

medida 

Frecuencia Estándar  Brecha  Representación gráfica 

Arqueos de 

Caja 

Eficiencia Numero de 

arqueos de 

caja 

realizados / 

Numero de 

arqueos de 

caja 

programados 

x 100 

22/22 100% % de 

arqueos 

de caja  

Mensual  100% 0% 

 
 

Del total programado del número de arqueos de caja que se deben realizar al mes se cumplió el 100% demostrando un nivel de eficiencia óptimo 

de lo planificado con lo ejecutado en el área de caja. 

 

100%

0%

arqueos realizados

arqueos no  realizados
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MATRIZ DE RIESGO  

COMPONENTE: CAPTACIÓN 

 

Componente y 

afirmaciones afectadas 

Calificación del riesgo Calificación del riesgo 
Programa de trabajo 

Inherente Fundamento Control  Fundamento 

Eficiencia, eficacia  ALTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAJO 

La persona encargada de 

realizar las captaciones  

no recibe capacitación 

constante  

 

 

Se realiza la verificación 

de los datos 

proporcionados por el 

socio para acceder a un 

crédito 

ALTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAJO 

No se programan y 

efectúan 

capacitaciones al 

responsable de 

realizar las 

captaciones 

 

Se elaboran reportes 

de supervisión de los 

créditos  

  

Constatar el cumplimiento de las 

actividades encomendadas al 

responsable de realizar las 

captaciones  

 

PROCEDIMIENTOS 

SUSTANTIVOS: 

 

Verificar que se capacite al 

personal encargado de realizar las 

captaciones 

 

Comprobar la existencia y 

resguardo de los archivos que 

sustentan los créditos solicitados 

por el socio 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

PROGRAMA DE TRABAJO 

COMPONENTE: Captación 

Objetivos: 

¶ Establecer el nivel de eficiencia y eficacia del proceso de captación 

¶ Constatar el cumplimiento de las actividades encomendadas al responsable de 

realizar las captaciones  

¶ Comprobar la existencia y archivo de documentos de respaldo de los créditos. 

 

# PROCEDIMIENTO  
REF. 

P/T 

HECHO 

POR: 

1 Constatar si disponen de políticas y reglamento de 

crédito 

CAP - 1 A.C.CH.CH 

2 Verificar si se establecen metas mensuales de 

captaciones 

CAP - 2 A.C.CH.CH 

3 Constatar si al otorgarse los créditos se establecen 

formas de pago y cobranza 

CAP - 3 A.C.CH.CH 

4 Corroborar si se realiza la supervisión de los créditos 

para verificar la información proporcionada por el socio 

CAP- 4 A.C.CH.CH 

5 Comprobar si se realiza el respectivo informe de inicio 

y fin de ciclo 

CAP- 5 A.C.CH.CH 

6 Observar si se mantiene un archivo cronológico de los 

expedientes de cada socio con su respectiva solicitud de 

crédito 

CAP - 6 A.C.CH.CH 

7 Comprobar si se realiza el proceso de recuperación de 

valores por créditos vencidos 

CAP - 7 A.C.CH.CH 

8 Verificar si se efectúa el plan de capacitación para el 

personal encargado de realizar las captaciones 

CAP - 8 A.C.CH.CH 

9 Confirmar si los  procesos de crédito tienen la respectiva 

firma de aprobación de gerencia 

CAP - 9 A.C.CH.CH 

10 Corroborar si se elabora el respectivo pagaré por el 

crédito otorgado y si están debidamente firmados  

CAP ï 10 A.C.CH.CH 

 

 

  



79 
 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 

COMPONENTE: Captación 

# PREGUNTAS 
RESPUESTA 

SI NO 

1 ¿Cuenta con políticas y un reglamento de crédito? x  

2 ¿Se establecen metas mensuales de captaciones? x  

3 ¿Al otorgarse los créditos se establecen formas de pago y 

cobranza? 
x  

4 ¿Se realiza la supervisión de los créditos para verificar la 

información proporcionada por el socio? 
x  

5 ¿Se realiza el respectivo informe de inicio y fin de ciclo? x  

6 ¿Se mantiene un archivo cronológico de los expedientes 

de cada socio con su respectiva solicitud de crédito? 
x  

7 ¿Tiene definido un proceso de recuperación de valores 

por créditos vencidos? 
x  

8 ¿Se capacita al personal encargado de realizar las 

captaciones? 
 x 

9 ¿Los procesos de crédito tienen la respectiva firma de 

aprobación de gerencia? 
x  

10 ¿Se elabora el respectivo pagaré por el crédito otorgado 

y están debidamente firmados? 
x  

TOTAL 9 1 

ELABORADO POR:                                                                     FECHA: 31/08/2017  

                                                                

__________________________ 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior  

SUPERVISADO POR:                                                                    

 

_____________________________ 

Lcdo. Dewis Edwin Álvarez Pincay 

Tutor del Trabajo de Titulación  
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DETERMINACIÓN DEL NIVEL DE  RIESGO - CONFIANZA  

COMPONENTE: CAPTACIÓN  

╝░○▄■ ▀▄ ╬▫▪█░╪▪◑╪ 
ὙὩίὴόὩίὸὥί ὥὪὭὶάὥὸὭὺὥί

Ὕέὸὥὰ ὨὩ ὶὩίὴόὩίὸὥί
ρzππ 

╝░○▄■ ▀▄ ╬▫▪█░╪▪◑╪ 
ω

ρπ
ρzππ 

╝░○▄■ ▀▄ ╬▫▪█░╪▪◑╪ ωπϷ 

 

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 evaluación de control interno al 

proceso de captación de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján 

se determina un nivel de confianza del 90%, lo que representa una confianza alta y un nivel 

de riesgo Bajo. 
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 1    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Constatar si disponen de políticas y reglamento de crédito 

 

La Agencia Paján dispone de un reglamento de crédito y 

cobranza que consta de políticas y estrategias de crédito 

que les permite ejecutar de manera adecuada el proceso 

con el fin de minimizar riesgos de cartera. 

 

 

Constatado mediante observación física sustentado en  

Anexo # 3 Reglamento de Crédito y Cobranza 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓ N 

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 2    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Verificar si se establecen metas mensuales de captaciones 

 

Se establecen metas mensuales para desarrollar en cada 

mes, tanto en captaciones de socios a través de aperturas 

de cuenta como en captaciones de créditos. 

 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 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 CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 3    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Constatar si al otorgarse los créditos se establecen formas 

de pago y cobranza 

 

Todo crédito otorgado por la Cooperativa consta con su 

respectiva tabla de amortización que detalla los valores que 

debe cancelar el cliente mes a mes hasta llegar a la 

liquidación del mismo y una liquidación de operación de 

cartera que detalle el monto, forma de pago, tasa de interés 

y otros detalles relevantes que describen el crédito. 

 

Constatado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 15 Liquidación de Operación de Cartera 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 4    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Corroborar si se realiza la supervisión de los créditos para 

verificar la información proporcionada por el socio 

 

Uno de los procedimientos que debe efectuar el agente de 

crédito para corroborar que la información facilitada por el 

socio al momento de solicitar un crédito es verdadera, con 

la finalidad de reducir el riesgo  

 

Corroborado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 16 Informe de inspección realizada 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 5    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Comprobar si se realiza el respectivo informe de inicio y 

fin de ciclo 

 

Se efectúa el respectivo informe de inicio y fin de ciclo, 

documento que menciona el cumplimiento de las metas 

programadas y alcanzadas en captaciones y colocaciones. 

 
Constatado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 14 Informe de lo planificado & ejecutado 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 6    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Observar si se mantiene un archivo cronológico de los 

expedientes de cada socio con su respectiva solicitud de 

crédito 

 

Para cada socio es creado un archivo que contiene datos 

personales, laborales y demás documentos que sustentan el 

crédito solicitado. 

 

Documentación sustentatoria en Anexo # 17 Evidencia 

fotográfica de lugar donde se archiva la documentación 

generada en el área de captaciones. 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO 

P/T CAP - 7    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Comprobar si se realiza el proceso de recuperación de 

valores por créditos vencidos 

 

La Cooperativa procede a la recuperación de valores por 

créditos vencidos mediante la aplicación de lo establecido 

en el Capítulo II  De la Cobranza, Art. 32, Manual de 

Crédito y Cobranza. 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en 

Anexo # 18 Capitulo II De la cobranza, Manual de crédito 

y cobranza. 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 8    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Verificar si se efectúa el plan de capacitación para el 

personal encargado de realizar las captaciones 

 

En la Agencia Paján no se realizan capacitaciones al 

personal que labora en el área de captaciones. 

 

Hallazgo de Auditoría 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA  DE GESTIÓN 

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 9    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Confirmar si los  procesos de crédito tienen la respectiva 

firma de aprobación de gerencia 

 

Cada uno de los procesos para proceder a su aprobación 

deben constar con la firma de Gerencia, caso contrario no 

podrán ser considerados como aprobados. 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 19 Aprobación del crédito  

 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA  ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T CAP - 10    

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Captación 

Corroborar si se elabora el respectivo pagaré por el crédito 

otorgado y si están debidamente firmados  

 

En los procesos de crédito, mediante la revisión y 

observación que se realizó a los archivos de los socios en 

el área de captaciones se pudo corroborar que constan con 

los respectivos pagarés y están legalizados con la firma del 

responsable oficial de crédito y Jefe de crédito. 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 20 Liquidación de crédito 

 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 
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COMPONENTE: CAPTACIÓN  
Nombre del 

indicador 

Tipo de 

indicador 
Fórmula de cálculo Resultado 

Unidad de 

medida 
Frecuencia Estándar Brecha Representación gráfica 

Captaciones  

 

 

 

Eficiencia 

 

 

 

 

 

 

Captaciones 

realizadas/Captaciones 

programadas 

 

 

 

356/397 90% % de 

captaciones 

 

 

 

 

Anual 

 

 

 

 

 

100% 

 

 

 

 

 

10% 

 
Colocaciones Eficiencia Créditos 

otorgados/Número de 

colocaciones 

programadas 

 

 

137/137 100% % de 

colocaciones 

Anual 100%  

 

 

Se programó una meta de 397 captaciones de cuales se logró 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. 

En lo que respecta a las colocaciones se programaron realizar 137 logrando cumplir con el 100% de la meta.

90%

10%

captaciones realizadas

captaciones no realizadas

100%

0%

colocaciones ejecutadas

colocaciones no ejecutadas
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda. 

 AGENCIA PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

HOJA DE HALLAZGO  

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

CONDICIÓN  No se realizan capacitaciones al personal a cargo de las 

captaciones. 

CRITERIO  Capítulo Segundo, Del Consejo de Administración, Art. 22. 

Atribuciones. Punto 4. Coordinar con los responsables de la 

administración de talento humano capacitaciones enfocadas a 

los procesos que se ejecutan en las dependencias de la 

Cooperativa. 

CAUSA La administración no considera importante desarrollar un plan 

de capacitación debido a la estructura de agencia.  

EFECTO  Desactualización de conocimientos del personal en las 

estrategias de colocación de créditos.  

CONCLUSIÓN  No se cuenta con un programa de capacitación al personal 

limitando el desarrollo de habilidades y destrezas para la 

captación de nuevos socios y así mismo de recursos. 

RECOMENDACIÓN  Al gerente  

Implementar sistemas continuos de capacitación de forma 

virtual o por medio de cursos a distancia, debido a que el grupo 

de funcionarios es reducido por la estructura de la institución.  
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MATRIZ DE RIESGO 

COMPONENTE: ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

Componente y 

afirmaciones afectadas 

Calificación del riesgo Calificación del riesgo 
Programa de trabajo 

Inherente Fundamento Control  Fundamento 

Calidad BAJO 

 

 

 

 

 

BAJO 

La Cooperativa cuenta con 

un sistema para  actualizar e 

ingresar datos de los 

clientes 

 

 

No se han presentado 

quejas ni reclamos por parte 

de los clientes por el 

servicio brindado  

BAJO 

 

 

 

 

 

BAJO 

Dispone de una Base 

de datos actualizada 

de los clientes 

 

 

 

Se atienden las quejas 

y reclamos en base al 

cumplimiento de lo 

estipulado en el 

reglamento y 

normativas 

Determinar la calidad del servicio 

que se brinda a los clientes de la 

Cooperativa 

 

PROCEDIMIENTOS 

SUSTANTIVOS: 

 

Constatar si existe un sistema para 

el registro y actualización de los 

datos de los clientes 

 

Verificar si se generan reportes de 

las quejas y reclamos recibidos 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

PROGRAMA DE TRABAJO 

COMPONENTE: Atención al cliente 

Objetivos: 

¶ Determinar el nivel de eficiencia, eficacia y calidad de la atención a los socios de 

la Cooperativa 

¶ Constar la aplicación de los procedimientos establecidos en el manual para realizar 

una adecuada atención al cliente 

 

# PROCEDIMIENTO  
REF. 

P/T 

HECHO 

POR: 

1 Constatar si se han definido las funciones del encargado 

del área de atención al cliente 

AC - 1 A.C.CH.CH 

2 Verificar si se actualiza e ingresa en el sistema los datos 

de los socios 

AC - 2 A.C.CH.CH 

3 Observar si se archiva sistemáticamente y custodia los 

documentos generados en atención al cliente 

AC - 3 A.C.CH.CH 

4 Constatar si se han adoptado medidas para conocer la 

calificación del cliente sobre la calidad del servicio 

brindado 

AC - 4 A.C.CH.CH 

5 Requerir el informe trimestral de las actividades de 

atención al cliente 

AC - 5 A.C.CH.CH 

6 Comprobar si se genera el archivo de orden de tarjetas 

procesadas 

AC - 6 A.C.CH.CH 

7 Evidenciar si se verifica que los clientes que desean 

aperturar una cuenta no se encuentren en la base del 

CONSEP  

AC - 7 A.C.CH.CH 

8 Constatar si se ha categorizado las quejas y reclamos 

según su importancia 

AC - 8 A.C.CH.CH 

9 Verificar si se da solución a las quejas presentadas dentro 

de los 15 días hábiles luego de ser receptada 

AC - 9 A.C.CH.CH 

10 Corroborar si se realiza el respectivo registro de quejas 

recibidas 

AC - 10 A.C.CH.CH 

 

 



90 
 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA Ltda.  

AGENCIA PAJÁN 

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 

COMPONENTE: Atención al cliente 

# PREGUNTAS 
RESPUESTA 

SI NO 

1 ¿Se han definido las funciones del encargado del área de 

atención al cliente? 
x  

2 ¿Actualiza e ingresa en el sistema los datos de los socios? x  

3 ¿Archiva sistemáticamente y custodia los documentos 

generados en atención al cliente? 
x  

4 ¿Se han adoptado medidas para conocer la calificación 

del cliente sobre la calidad del servicio brindado? 
 x 

5 ¿Elabora el informe trimestral de las actividades de 

atención al cliente? 
x  

6 ¿Genera el archivo de orden de tarjetas procesadas? x  

7 ¿Verifica que los clientes que desean aperturar una cuenta 

no se encuentren en la base del CONSEP? 
x  

8 ¿Se ha categorizado las quejas y reclamos según su 

importancia? 
 

x 

 

9 ¿Se da solución a las quejas presentadas dentro de los 15 

días hábiles luego de ser receptada? 
x  

10 ¿Realiza el respectivo registro de quejas recibidas? x  

TOTAL 8 2 

ELABORADO POR:                                                                     FECHA: 31/08/2017  

                                                                

__________________________ 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior 

SUPERVISADO POR:                                                                    

 

_____________________________ 

Lcdo. Dewis Edwin Alvarez Pincay 

Tutor del Trabajo de Titulación  
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DETERMINACIÓN DEL NIVEL DE  RIESGO - CONFIANZA  

COMPONENTE: ATENCIÓN AL CLIENTE  

╝░○▄■ ▀▄ ╬▫▪█░╪▪◑╪ 
ὙὩίὴόὩίὸὥί ὥὪὭὶάὥὸὭὺὥί
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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 evaluación de control interno al 

proceso de atención al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., 

Agencia Paján se determina un nivel de confianza del 80%, lo que representa una confianza 

alta y un nivel de riesgo Bajo 
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COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 1 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Constatar si se han definido las funciones del encargado 

del área de atención al cliente 

 

Se encuentran claramente definidas las funciones que debe 

desempeñar la persona encargada de atender a los clientes 

y socios de la Cooperativa, debiendo regirse por los 

parámetros establecidos por la entidad para brindar un 

servicio de calidad. 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 22 Manual de funciones  

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE AHORR O Y CRÉDITO SANT A ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 2 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Verificar si se actualiza e ingresa en el sistema los datos de 

los socios 

 

Los datos de los socios son ingresados, de esta manera se 

dispone de información actualizada del socio o cliente en 

determinado momento.  

 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 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 CRÉDI TO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 3 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Observar si se archiva sistemáticamente y custodia los 

documentos generados en atención al cliente 

 

Los documentos que se generan en el área de atención al 

cliente son debidamente archivados en folders que luego 

son resguardados en modulares archivadores con llave, al 

que solo tiene acceso el responsable del área. 

 

Documentación sustentatoria en Anexo # 24 Evidencia 

fotográfica de los archivos 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 4 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Constatar si se han adoptado medidas para conocer la 

calificación del cliente sobre la calidad del servicio 

brindado 

 

No se han adoptado medidas que permitan a la Cooperativa 

conocer que piensa el cliente o socio sobre la calidad del 

servicio que brinda. 

 

Hallazgo de Auditoría 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 5 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Requerir el informe trimestral de las actividades de 

atención al cliente 

 

Una de las principales funciones que debe cumplir el 

responsable del área de atención al cliente es la elaboración 

del respectivo informe de las actividades desarrolladas 

cada trimestre. 

 

Documentación sustentatoria en Anexo # 6 Informe de 

actividades 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 6 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Comprobar si se genera el archivo de orden de tarjetas 

procesadas 

 

El archivo de las tarjetas de crédito entregadas es generado 

de manera mensual, cronológica; en este registro se detalla 

la fecha de entrega, nombres y apellidos del socio, número 

de tarjeta, cedula y firma. 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en  

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 CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 7 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Evidenciar si se verifica que los clientes que desean 

aperturar una cuenta no se encuentren en la base del 

CONSEP 

 

 

La persona responsable de ingresar los datos del cliente 

verifica que no se encuentre en la base del CONSEP, como 

un procedimiento de rutina que ayuda en la disminución 

del riesgo de cartera de la Cooperativa. 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo  

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 8 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Constatar si se ha categorizado las quejas y reclamos según 

su importancia  

 

No se ha establecido niveles de importancia para las quejas 

y reclamos receptados. 

 

 

Hallazgo de Auditoría  

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 



96 
 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 9 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Verificar si se da solución a las quejas presentadas dentro 

de los 15 días hábiles luego de ser receptada 

 

Como cumplimiento a las funciones que le corresponde al 

encargado o responsable del área de atención al cliente 

debe dar solución o tener una respuesta dentro de 15 días 

hábiles al socio o cliente de la queja o reclamo presentado. 

 

Verificado con la documentación sustentatoria en  Anexo 

# 25 Registro de quejas y reclamos 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

Supervisado por: D.E.A.P. 

 

 

 

COOPERATIVA DE A HORRO Y CRÉDITO SANTA ANA LTDA.  AGENCIA 

PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

PAPEL DE TRABAJO  

P/T AC - 10 

COMPONENTE ACTIVIDAD  

Atención al cliente 

Corroborar si se realiza el respectivo registro de quejas 

recibidas 

 

La recepción de las quejas se hace a través de un 

formulario que debe ser completado por el socio o cliente 

para detallar la solicitud o requerimiento que tenga como 

queja o reclamo. 

 

 

Comprobado mediante documentación sustentatoria en  

Anexo # 25 Registro de quejas y reclamos 

 

Elaborado por: A.C.CH.CH. 

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

 AGENCIA PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

HOJA DE HALLAZGO  

COMPONENTE : ATENCIÒN AL CLIENTE                                      REF: P/T A.C.-4 

CONDICIÓN  No se han adoptado medidas que permitan al cliente calificar  

la calidad del servicio brindado 

CRITERIO  Norma ISO 9004-2009: Gestión para el existo sostenido de 

una organización - Enfoque de gestión de la Calidad 

CAUSA Falta de asesoría en métodos e innovación para mejorar la 

calidad del servicio brindado al socio o cliente  

EFECTO  Sistema de gestión de la calidad del servicio al cliente poco 

óptimos para conocer el criterio del socio o clientes sobre su 

conformidad con el servicio recibido. 

CONCLUSIÓN  La Cooperativa no dispone de medidas y/o métodos 

actualizados para conocer la opinión del cliente sobre la 

calidad del servicio recibido. 

RECOMENDACIÓN  Suministrar una base para la continua revisión y análisis del 

proceso de reclamos, la solución de los reclamos y la mejora 

continua de los procesos, donde las opiniones, comentarios y 

expresiones de los clientes sobre el manejo de quejas y 

reclamos constituyan la base para la toma de decisiones 

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

 AGENCIA PAJÁN 

AUDITORÍA DE GESTIÓN  

HOJA DE HALLAZGO  

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

CONDICIÓN  No se ha categorizado las quejas y reclamos según su 

importancia 

CRITERIO  Norma ISO 9004-2009: Gestión para el existo sostenido de 

una organización - Enfoque de gestión de la Calidad 

CAUSA Falta de metodologías para gestionar las quejas y reclamos de 

los clientes con el fin de identificar acciones de mejora  

EFECTO  Poca habilidad de la Cooperativa para resolver los reclamos de 

manera consistente, sistemática y responsable para 

satisfacción del reclamante. 

CONCLUSIÓN  No se han establecido metodologías que permitan categorizar 

las quejas y reclamos según su importancia para cumplir las 

funciones de satisfacción al cliente de manera eficiente y de 

calidad. 

RECOMENDACIÓN  Incrementar la habilidad de la Cooperativa para identificar 

tendencias y eliminar causas raíces de las quejas y reclamos, a 

través de metodologías como la categorización de los mismos 

según su importancia para atender de manera rápida y 

oportuna las solicitudes de los clientes. 

 

 



99 
 

INFORME DE AUDITORÍA DE GESTIÓN  

Econ. 

Edison Roldán Pinoargote 

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO S ANTA ANA L tda., 

Santa Ana 

 

De mi consideración 

 

Se ha realizado una auditoría de gestión a los procesos administrativos, Caja, Captaciones y 

Atención al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján. 

 

El examen se realizó de acuerdo 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 Paján. 

 

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

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

 

Dejo constancia de mi agradecimiento por la colaboración recibida del personal 

administrativo y su predisposición por mejorar la gestión, lo que compromete mi asesoría 

futura. 

 

Atentamente,  

 

 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior  
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FASE IV COMUNICACIÓN DE RESULTADOS  

INFORME DE AUDITORÍA DE GESTIÓN  

CAPITULO I  

Enfoque de la auditoría  

a) Motivo de la auditoría 

Este examen se realizó a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján 

de conformidad con la orden de trabajo o carta de encargo. 

b) Objetivo de la auditoría de gestión  

Esta auditoria tuvo como principal objetivo determinar los niveles de eficiencia, eficacia y 

calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. Agencia Paján 

c) Alcance del examen  

La auditoría de gestión se efectuó en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, Agencia 

Paján, para lo cual se realizaron las pruebas y programas de auditoría necesarios. 

d) Enfoque 

El enfoque de la auditoria fue positivo ya que se centró en el análisis de los resultados que 

se obtuvieron sobre el cumplimiento de las metas y objetivos que se evaluaron mediante la 

aplicación de indicadores de gestión. 

e) Componentes auditados 

¶ Procesos administrativos 

¶ Caja 

¶ Captaciones  

¶ Atención al Cliente 

 

f) Indicadores utilizados 

Informes generados = 
ĭ    

ĭ     
 ὼ ρππ 

Gestión de talento humano = 
ĭ     þ  

ĭ     
 ὼ ρπ0 

Arqueos de caja = 
ĭ      

ĭ      
 ὼ ρππ 

Captaciones = 
 

 
 ὼ ρππ 

Colocaciones = 
 

ĭ    
 ὼ ρππ 
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CAPITULO II  

Información de la entidad 

 

a) VISIÓN  

Hasta el 2018 alcanzaremos un mejor posicionamiento en el sistema financiero cooperativo, 

mediante el crecimiento de nuestros activos e innovación tecnológica. 

b) MISIÓN  

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

clientes, promoviendo el desarrollo socio económico en la provincia de Manabí.  

c) OBJETIVO  

El principal objeto de la cooperativa es realizar operaciones financieras y prestar servicios 

sociales a sus socios y clientes en el marco de la Ley Orgánica de Economía Popular y 

Solidaria. 

d) Fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas  

FORTALEZAS  

¶ El servicio oportuno a sus clientes. 

¶ Mantener el servicio del cajero automático para beneficio de la ciudadanía. 

¶ Estar en plena actividad y al servicio de los socios. 

¶ Honorabilidad de sus Directivos. 

¶ Estabilidad de manera general. 

OPORTUNIDADES 

¶ Realizar convenios con Instituciones Públicas o Privadas. 

¶ Conocer las realidades socioeconómicas de los socios y sus demandas 

orientando propuestas de solución a esas necesidades. 

¶ Integrar a otros actores del sector financiero y crear alianzas. 

DEBILIDADES  

¶ Falta de seguimiento al destino del crédito otorgado por la Institución. 

¶ Falta de promoción de los servicios que brinda la Cooperativa. 

¶ No desarrollar el proceso que se requiere en el caso de tener carteras vencidas. 

AMENAZAS  

¶ Falta de mayor y continua comunicación al socio por pate de los Directivos de 

la Cooperativa. 

¶ Falta de responsabilidades de los socios. 
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¶ Existencias de desastres naturales. 

¶ Competitividad de institución financiera. 

e) Base legal 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., es una entidad que tiene como 

domicilio principal el Cantón Santa Ana, provincia Manabí, con responsabilidad limitada a 

su capital social y que con el transcurrir de los años y debido a la demanda de su actividad 

con autorización de la superintendencia de Economía Popular y Solidaria ha abierto oficinas 

operativas en otros cantones siendo uno de ellos Paján con dos años de funcionamiento y 

atención al público. Actualmente funciona legal y en debida forma, de a acuerdo su Estatuto 

Social, sometiendo su actividad y operación a la Ley Orgánica de la Economía Popular y 

solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, en cumplimiento de lo establecido en 

la Disposición Transitoria Primera de la ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria y 

del Sector Financiero Popular y Solidario, y de conformidad con la regulación dictada para 

el efecto. 

Para los fines del presente Estatuto, las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones 

formadas por personas naturales o jurídicas que se unen voluntariamente con el objeto de 

realizar actividades de intermediación financiera y de responsabilidad social con sus socios 

y, previa autorización de la superintendencia de Economía Popular y Solidaria y del ente 

regulador. 

f) Objetivo organizacional 

La Cooperativa tiene como objeto principal: 

Realizar operaciones financieras y prestar servicios sociales a sus socios y cliente en el marco 

de la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria. 

g) Funcionarios responsables 

Sra. Dalila Denisse Choez Chiquito ï Jefe de Agencia 

Lcda. Erika Melina Merchán Chancay ï Recibidor Pagador 

Sr. Eugberto Carlos Sancán Pin ï Atención al cliente 

Ing. Stalin Xavier Holguín Sánchez ï Captador 
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CAPÍTULO III  

RESULTADOS GENERALES 

 

a) Evaluación de la estructura de control interno 

En lo que respecta a la estructura de control interno la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Santa Ana Ltda., Agencia Paján posee un estatuto, manuales, reglamentos normas y 

procedimientos internos y aquellas leyes que son emitidas por la Superintendencia de 

Economía Popular y Solidaria principal órgano regulador de este tipo de instituciones 

financieras y ante los cambios constantes esta cooperativa ha tratado de adaptarse y ejecutar 

sus actividades de la mejor manera posible en cada una de las áreas que la conforman dando 

un nivel de cumplimiento confiable, que se en ciertas ocasiones puede verse afectado por 

pequeñas 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, que mediante esta auditoría se pudo identificar situaciones pequeñas que pueden 

corregirse a tiempo y evitar que generen inconvenientes en los resultados de la gestión que 

lleva a cabo la Cooperativa, para lo cual se aporta con conclusiones y recomendaciones en 

el informe del trabajo realizado. 

 

b) Análisis del cumplimiento de metas y objetivos 

A través de la auditoria de gestión realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa 

Ana Ltda., Agencia Paján se logró evidenciar que el personal administrativo y operativo 

tienen un firme compromiso en cumplir con las metas programadas y el objetivo de esta 

institución financiera, 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 implementando un control estricto por parte de sus directivos. 

 

c) Análisis e interpretación de indicadores de gestión  

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 debe elaborar 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 analizó alcanzando un 100% de eficiencia. 
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Indicador de gestión de talento humano 

Con la aplicación de este indicador se determina que sólo el 25% de las personas que laboran 

en la Agencia Paján tienen título profesional, lo que indica un nivel eficiencia bajo en la 

gestión de talento humano, dando origen a una brecha del 75% que representa el personal 

sin título profesional. 

 

Arqueos de caja 

Dentro de lo que establecen las normativas para el área de caja, indica que debe efectuarse 

al menos un arqueo de caja diario, dentro del programado constan 22 arqueos de caja y se 

ejecutaron el 100%, lo que determina un nivel de cumplimiento y eficiencia óptima en esta 

área. 

 

Captaciones  

El indicador captaciones refleja el número de apertura de cuentas programadas sobre las 

ejecutadas, de las cuales se programó una meta de 397 captaciones de cuales se logró 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 número de créditos que la entidad otorgó a los socios de la Agencia 

Paján, programándose 137 logrando cumplir con el 100% de la meta establecida para el 

periodo sujeto a análisis.  

 

d) Comentarios 

La aplicación de indicadores en la auditoria de gestión ejecutada a la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján constituye un instrumento de análisis de gran 

importancia para determinar el nivel de eficiencia, eficacia y calidad de la gestión que lleva 

a efecto esta institución para llevar un control adecuado de los procesos que desarrolla. 

 

e) Conclusiones 

Los datos facilitados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján 

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 áreas de la institución financiera y cómo 
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estos fueron ejecutados por sus responsables, generando así los hallazgos en las áreas de 

procesos administrativos, captaciones y atención al cliente. 

 

f) Recomendaciones  

Las recomendaciones están relacionadas a los hallazgos en las áreas de procesos 

administrativos, captaciones y atención al cliente, en las cuales se aporta con alternativas de 

solución que deben ser implementadas por la cooperativa para mejorar los niveles de 

eficiencia, eficacia y calidad de los procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa 

Ana Ltda., Agencia Paján. 
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CAPITULO IV  

RESULTADOS ESPECÍFICOS  

HALLAZGO 1  

Componente: Procesos Administrativos 

La Agencia Paján no dispone de una estructura orgánica que permita identificar los niveles 

de comunicación entre las distintas áreas debido a la falta de coordinación adecuada en la 

planificación con los requerimientos internos necesarios para la entidad incumpliendo con 

lo que establece el Capítulo II del Consejo de administración Art. 22 Atribuciones, Punto 2. 

Planificar y evaluar el funcionamiento de la Cooperativa. Punto 5. Dictar los Reglamentos 

de administración u organización interna 

 

CONCLUSIÓN  

No se ha incluido en la planificación la elaboración de una estructura orgánica para la 

Agencia Paján como parte de la organización interna generando una comunicación poco 

eficiente entre las diferentes áreas de la Cooperativa 

 

RECOMENDACIÓN  

Al Consejo de Administración 

Establecer lineamientos de verificación del cumplimiento del proceso administrativo que 

debe efectuar la cooperativa basado en la planificación, organización, dirección 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 Paján no dispone de personal con título de nivel educativo superior en 

administración de empresas, Contabilidad, auditoría o carreras afines a la actividad que 

desempeñan por la falta de aplicación de los parámetros internos establecidos para la 

selección y contratación de talento humano lo que genera que exista talento humano con 

poco conocimiento de técnicas y métodos para planificar, organizar, analizar información y 

administrar talento humano, incumpliendo con lo establecido en los requisitos mínimos que 

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

de Funciones. 
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CONCLUSIÓN 

La falta de consideración al perfil profesional y académico a la hora de realizar la selección 

y contratación de talento humano tiene como consecuencia que el personal presente 

dificultad en el desarrollo de las funciones asignadas. 

 

RECOMENDACIÓN 

A la Gerencia  

Aplicar la contratación de talento humano con el perfil adecuado y el nivel académico que 

requiere una institución del ámbito 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 captaciones ya que no se considera 

necesario por parte de la administración de la institución debido a la estructura provocando 

que exista desactualización del personal en las estrategias de captación, colocación de 

créditos, de tal manera que se incumple con lo establecido en el Capítulo Segundo, Del 

Consejo de Administración, Art. 22. Atribuciones. Punto 4. Coordinar con los responsables 

de la administración de talento humano capacitaciones enfocadas a los procesos que se 

ejecutan en las dependencias de la Cooperativa. 

CONCLUSIÓN  

No se cuenta con un programa de capacitación al personal limitando el desarrollo de 

habilidades y destrezas para la captación de nuevos socios y así mismo de recursos. 

RECOMENDACIÓN 

Al gerente  

Implementar sistemas continuos de capacitación de forma virtual o por medio de cursos a 

distancia, debido a que el grupo de funcionarios es reducido por la estructura de la 

institución. 
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HALLAZGO 4  

Componente: Atención al cliente 

 No se han adoptado medidas que permitan al cliente calificar la calidad del servicio por la 

falta de asesoría en métodos e innovación para mejorar la calidad del servicio que recibe el 

cliente, lo que ocasiona que el sistema de gestión de la calidad sea poco óptimo para conocer 

el criterio sobre su conformidad con el servicio brindado, haciendo poca consideración de 

las Normas ISO 9004-2009: Gestión para el existo sostenido de una organización - Enfoque 

de gestión de la Calidad.  

CONCLUSIÓN 

La Cooperativa no dispone de medidas y/o métodos actualizados para conocer la opinión del 

cliente sobre la calidad del servicio recibido. 

RECOMENDACIÓN 

Al gerente  

Suministrar una base para la continua revisión y análisis del proceso de reclamos, la solución 

de los reclamos y la mejora continua de los procesos, donde las opiniones, comentarios y 

expresiones de los clientes sobre el manejo de quejas y reclamos constituyan la base para la 

toma de decisiones acertadas basadas en hechos. 

HALLAZGO 5  

Componente: Atención al cliente 

Las quejas y reclamos no se categorizan según su nivel de importancia, por la falta de 

aplicación de nuevas metodologías para gestionar las quejas y reclamos de los clientes con 

el fin de identificar acciones de mejora, lo que genera de esta manera poca habilidad para 

resolver los reclamos de manera consistente, sistemática y responsable para satisfacción del 

reclamante, haciendo poca aplicación de las Normas ISO 9004-2009: Gestión para el existo 

sostenido de una organización - Enfoque de gestión de la Calidad. 

CONCLUSIÓN 

No se han establecido metodologías que permitan categorizar las quejas y reclamos según 

su importancia para cumplir las funciones de satisfacción al cliente de manera eficiente y de 

calidad. 
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RECOMENDACIÓN 

Al gerente 

Incrementar la habilidad de la Cooperativa para identificar tendencias y eliminar causas 

raíces de las quejas y reclamos, a través de metodologías como la categorización de los 

mismos según su importancia para atender de manera rápida y oportuna las solicitudes de 

los clientes. 

Al gerente  

 

ELABORADO POR:                                                                                                        

__________________________ 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior 

SUPERVISADO POR:                                                                    

 

_____________________________ 

Lcdo. Dewis Edwin Álvarez Pincay 

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

Econ.  

Edison Roldán Pinoargote 

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SANTA ANA 

LTDA., AGENCIA PAJÁN  

Ciudad 

 

Por medio de la presente se convoca al acto de socialización del informe de Auditoría de 

gestión a los procesos administrativos, Caja, Captaciones y Atención al cliente de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., Agencia Paján, en cumplimiento a la carta 

de encargo del 7 de agosto de 2017. 

 

La ejecución de las fases del trabajo encomendado se realizó de acuerdo a las Normas de 

Auditoría Generalmente Aceptadas, así como las leyes y reglamentos de las  instituciones 

financieras reguladas por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. 

 

La auditoría 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 Paján. 

 

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

que han sido discutidas y aceptadas por los principales funcionarios de las áreas examinadas. 

 

Dejo constancia de mi agradecimiento por la colaboración recibida del personal 

administrativo y su predisposición por mejorar la gestión. 

 

Atentamente,  

 

 

Arely Carolina Choez Chiquito 

Auditor Senior  
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FASE V 

SEGUIMIENTO  

Matriz para implementación de recomendaciones 

FIN ACTIVIDAD  RESPONSABLE PLAZO  INDICADOR  
MEDIO DE 

VERIFICACIÓN  

Mejorar los niveles 

de eficiencia, 

eficacia y calidad 

de la Cooperativa 

de Ahorro y 

Crédito Santa Ana 

Ltda. Agencia 

Paján 

1. Establecer 

lineamientos de 

verificación del 

cumplimiento del 

proceso administrativo  

Gerente 

Consejo de 

Administración 

Equipo de 

auditoría 

Diciembre 

 

Informes emitidos 
Seguimiento de los 

oficios emitidos 

2. Programar charlas 

motivacionales para que 

el personal mejore su 

perfil académico en áreas 

afines a las funciones que 

desempeñan  

Gerente 

Consejo de 

Administración 

Equipo de 

auditoría 

Diciembre - Febrero 

 

Numero de charlas 

ejecutadas/Numero 

de charlas 

planificadas 

Informes 

3. Implementar 

sistemas continuos de 

capacitación. 

 

Gerente 

Consejo de 

Administración 

Diciembre - Enero 

Numero de 

Capacitaciones 

ejecutadas /Numero 

Informe de 

cumplimiento del 

Plan de Capacitación 
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Gestión de 

Talento Humano 

de capacitaciones 

programadas 

4. Incorporar técnicas 

y métodos  innovadores 

para atender las quejas y 

reclamos 

Gerente 

Consejo de 

Administración 

 

Enero  

 

Informes emitidos Informes de 

cumplimiento 

5. Establecer 

estándares para 

categorizar las quejas y 

reclamos 

 

Gerente 

Consejo de 

Administración 

 

Diciembre 

 

Informes emitidos 
Informes de 

cumplimiento  
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Anexo 1 

Encuesta 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL DEL SUR DE MANABÍ  

Facultad de Ciencias Económicas 

Carrera de Ingeniería 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 gestión para medir los niveles de eficiencia, 

eficacia y calidad de la Cooperativa de Ahorro y crédito Santa Ana Ltda., agencia Paján. 

1. ¿Conoce en que consiste un sistema de gestión? 

Si   

No 

2. ¿Es de importancia un sistema de gestión dentro de una entidad financiera? 

Si   

No 

3. ¿Conoce usted el sistema de gestión aplicado por la Cooperativa? 

Si   

No 

4. ¿Existe algún proceso para hacer seguimiento a los niveles de eficiencia, eficacia y 

calidad de la cooperativa? 

Si   

No 

5. ¿Considera que es importante se realicen auditorias de gestión en la Cooperativa? 

Si 

No 

6. ¿Conoce en qué consiste una auditoria de gestión? 

Si 
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No  

7. ¿Cree que es necesario aplicar una auditoria de gestión a la Cooperativa? 

Si   

No 

8. ¿Considera que una auditoria de gestión determinará los niveles de eficiencia, 

eficacia y calidad de la cooperativa? 

Si   

No 

9. ¿Considera que el cumplimiento de las metas y objetivos está sujeto a la aplicación 

adecuada de normas y disposiciones legales? 

Si   

No 

10. ¿Considera adecuada la gestión administrativa desarrollada por la Cooperativa? 

Si   

No 

11. ¿Conoce cuáles son los métodos y herramientas que se emplean para evaluar los 

niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la institución?  

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 fotográfica 

 

 

  

Entrevista sobre la revisión de la Carta de Encargo  

Instalación de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Santa Ana LTDA. Agencia Paján 
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Entrevista a la Jefa de Agencia Paján de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. 

Aplicación de encuesta a la persona encargada del área de Atención 

al Cliente y Caja 
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PAPELES DE TRABAJO  
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ANEXO 9  

P/T P.A.10 

Lugar donde se archivan los documentos generados en el área de Procesos Administrativos 
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ANEXO 12 

C.7 

C.9 

 C.10 

Condiciones de seguridad, archivo del área de Caja 
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