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RESUMEN

La Auditoria de calidad tiene por objetivo evaluar el cumplimiento de los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 en la Cooperativa de Ahorro y Credito
Minga Ltda.

En el desarrollo se presenta aportes cientificos de autores en funcion a lo que respecta la
calidad y la auditoria a los cuales me he basado para ejecutar mi trabajo de

investigacion.

Se determind mediante la aplicacion de programas, pruebas, cédulas tanto narrativas
como descriptivas y cuestionarios de control interno y la evaluacién de control interno
por medio del COSO I, que la Cooperativa posee un nivel de Confianza BAJO de 39%
y un nivel de riesgo MEDIO con el 61% debido a ciertas condiciones detectadas
considerando el incumplimiento severo de los requerimientos de la Norma ISO
9001:2008 en los procesos claves a los cuales me he enfocado como son el proceso de

reclutamiento y seleccion del personal, créditos y la toma de decisiones gerenciales .

Al finalizar el trabajo se emiti6é un informe para dejar constancia de lo detectado en la
investigacion y aplicacion de la auditoria de calidad en sus procesos , en el cual dejo
constancia tanto de las falencias en los canales de comunicacion, la inexistencia de
politicas de reclutamiento y seleccidén de personal y el incumplimiento por parte de
Gerencia en las funciones a su cargo ; con el fin de comunicar a los niveles superiores
de la cooperativa para contribuir a la toma de decisiones que mitiguen el riesgo
detectado.



ABSTRAC

The objective of this quality audit is to evaluate the compliance of requirements of rule
ISO 9001: 2008 in Credit Union “Minga Ltd”.

By applying programs, tests, narratives and descriptive cards, questionnaires and
evaluation of internal control by the COSO I it was determined that the Credit Union
has a LOW level of confidence of 39% and a MEDIUM risk level of 61% due to certain
conditions detected considering the severe breach of the requirements of rule ISO
9001: 2008 in the key processes which | have focused such as the recruitment and
selection of personnel, credit and decision making general.

After finishing work a report about what was detected in research quality audit was
issued, in which | recorded the shortcomings in the communication channels, the lack
of political recruitment and selection of staff and also the failure in Manager’s
functions in his charge; to communicate to senior levels and contribute to the decision
making to mitigate the identified risk. QD .




CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Para que una organizacién pueda alcanzar sus metas preestablecidas, deben cumplir con
parametros de calidad que le permitan conseguir la satisfaccion del usuario.
Algunos autores determinan la necesidad de prestar servicios en base a la calidad como

podemos ver a continuacion:

Rodriguez, Myrta (2011) La importancia de medir la Calidad en el Servicio, menciona

que “Quien mide la calidad dia con dia, es el cliente.”

Por este motivo es indispensable que las organizacidn se preocupen en la satisfaccion de
las expectativas del cliente, para esto toda organizacién independientemente a que se
dedique debe cumplir con ciertos requerimientos de calidad de forma interna que
conllevaran a alcanzar los objetivos preestablecidos.

Rodriguez, Myrta (2011), también comenta que:

Si una empresa esta seriamente decidida a enfocarse al cliente y mejorar
el nivel de servicio que ofrece, es necesario que desarrolle medios

objetivos para medir su desempefio.
Las mediciones permiten hacer muchas cosas a una compafia (Horovitz):

e Saber donde se encuentra en relacion con una referencia
determinada
e Comprobar la homogeneidad

e Identificar los puntos fuertes y debiles



e Centrar los esfuerzos
e Dirigir y controlar el progreso
e Cuantificar logros

e Aumentar el conocimiento de la calidad de servicio.

Entonces, es necesario medir, saber en qué posicidn se encuentra la organizacion
y si se estd realizando algin progreso en comparacion con los objetivos

determinados.

Segun La Norma 1SO 9001: 2008 apartado 8.5.1 Mejora continua se manifiesta
que:

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de

datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion

En base a lo expuesto anteriormente puedo decir que la necesidad de medir los procesos
de una organizacion en este tiempo es de suma importancia, no solo por la competencia;
sino mas bien por el hecho de poder ofertar al mercado un producto sea este bien o
servicio que satisfaga a los clientes potenciales. Cabe mencionar que si una
organizacion se encuentra informada de las debilidades que contienen sus procesos,

podré ratificarlos e incluso mejorar su clima laboral.

En la actualidad ya incluso se menciona la certificacion 1SO de Calidad que permitira
conocer que organizaciones cumplen o no con los pardmetros que se establece en las
Normas ISO,

Por este motivo puedo concluir que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.,
refleja inconvenientes en sus procesos tanto de forma interna como externa, los cuales
no permiten alcanzar los objetivos planteados por la misma, y cuyas consecuencias se
ven reflejadas en los resultados financieros y sobre todo en las dificultades en su clima

laboral.



1.1.1. Formulacion del problema de investigacion

¢De qué manera incide la realizacién de una auditoria de calidad a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda., de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo,
periodo 2013?

1.1.2. Delimitacion del problema

El objeto de estudio de la investigacion es la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
Ltda., la cual esta ubicada en la Provincia de Chimborazo, cantén Riobamba, Parroquia

Lizarzaburu, en las en las calles Rio Chan-Chan 18-33 entre Chile y Villarroel.

El alcance tendra el criterio de auditoria con un punto de vista administrativo,
concretamente en la evaluacion del cumplimiento de los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2008 en la Cooperativa.

Campo: Auditoria

Area: Normas ISO

Temporal: Periodo 2013

Espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

1.2.0BJETIVOS
1.2.1 Objetivo general

Realizar una auditoria de calidad para evaluar el cumplimiento de los requerimientos de
la Norma ISO 9001:2008 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., de la

Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2013.

1.2.2 Objetivos especificos

e Analizar los conceptos, teorias y demas informacion acerca de las Normas ISO
(9001:2008) y del Sistema de gestion de calidad para poder respaldar la auditoria de

calidad a realizarse.

e Aplicar las diferentes fases, técnicas, y métodos de auditoria de calidad, que permitan
determinar si se ha cumplido con los requerimientos establecidos en las Normas ISO
9001: 2008
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o Emitir un informe al nivel directivo de la Cooperativa de a Ahorro y Crédito Minga
Ltda., informandole acerca de las dificultades detectadas con sus respectivas

recomendaciones.

1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es conveniente llevar a cabo ya que se pretende evaluar el
nivel de cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda., mediante la investigacion, indagaciones y observacion,
con el Unico fin de dar a conocer si los proceso claves de la cooperativa se realiza de

forma eficiente, eficaz y asi ser efectiva en sus operaciones.

Esta investigacién da un aporte significativo ya que se centra en el ndcleo del problema
que es conocer la razén fundamental del por qué el sistema de gestion de calidad
implementado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., no ha dado los
resultados esperados, y sobre todo dar recomendaciones, estrategias que ayuden a la
organizacion a poder mejorar la prestacion de servicio, el clima laboral, y cuyo

resultado se reflejara en la situacion econémica — financiera.

Los beneficiarios directos de esta investigacion seran los directivos y socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., y los beneficiarios indirectos serian los
clientes internos como son los trabajadores y empleados, y los clientes externos como

los clientes, y mi persona como estudiante de la carrera de Contabilidad y Auditoria.

Esta investigacion prevé cambiar la situacion en la que se encuentra la cooperativa,
mejorando el clima laboral, y los canales de comunicacion, pero sobre todo recalcar la

importancia de la calidad en los servicios que se presta.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. CALIDAD

El término “calidad” ha sido un término que en la actualidad ha dado mucho de qué
hablar, sin embargo; dicho termino tiene su precedente desde afios remotos, donde los
procesos eran muy diferentes a los utilizados actualmente, por tal motivo la definicion
de la calidad de un producto ha ido acoplandose a las cambiantes necesidades del

mercado.

A continuacion vamos a conocer como ha evolucionado la calidad, y a quien va dirigido

actualmente.

2.1.1. Evolucioén de calidad

La Calidad ha ido percibiendo cambios extremos desde sus inicios (antes de la
revolucién industrial) hasta los presentes dias, en los cuales ya se habla de términos
como la Calidad Total, cuyos cambios estan alineados a un solo punto, que es

aproximarse a la satisfaccion de los clientes.

La definicion del término CALIDAD se ha ido desarrollando en base de los
innumerables cambios de las necesidades y gustos del cliente, en otras palabras, en lo

que el cliente actualmente espera conseguir con la adquisicion de un bien y/o servicio.

La evolucién de los conceptos de Calidad en las Gltimas décadas ha determinado que los
criterios que antes se aplicaban estrictamente a una tarea de control ejercida en alguna
dependencia de la fabrica, empresa, entre otras; hoy se hayan convertidas en una

importante herramienta de gestion, que se aplica en todas las areas de una organizacion.

Este, siempre fue visto como el consumidor final de nuestros bienes o servicios y era el
destinatario de la aplicacion de esfuerzos dirigidos a interpretar y satisfacer sus

necesidades.
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La calidad era controlada al finalizar el proceso de produccion mediante inspecciones,
desechando aquellos productos que considerdbamos que no cumplian con las pautas de

calidad.

Este proceso se acercaba mas a poder satisfacer al cliente final, sin embargo era a un
costo elevado, ya que se trataba de un producto final, en el cual ya se habia invertido

material, insumos y mano de obra.

En cambio en el paso del tiempo ha existido cambios y aportes relevantes que ha dado
un giro al enfoque de calidad; dichos cambios estan en la organizacion, procesos, toma
de decisiones, métodos, entre otros. Sin embargo el termino Calidad siempre esta
involucrado directamente con el cliente, por tal motivo veamos a que se refiere el

termino cliente.

Segun American Marketing Association (2009), el cliente es "el comprador potencial o

real de los productos o servicios.”

Segun The Chartered Institute of Marketing (2009) el cliente es "una persona o0 empresa

gue adquiere bienes o servicios (no necesariamente el Consumidor final."

En el libro "Marketing de Clientes ;Quién se ha llevado a mi cliente? (2007) se
menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia
a la «persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas gue tienen

cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer”. (p.1)

Con base en los argumentos anteriores, concluyo que el cliente es aquella persona que
adquiere un producto con el fin de satisfacer alguna necesidad o gusto de si mismo o de

otros; a cambio de un pago econdémico.

Existen varias clases de clientes como:
e CLIENTES INTERNOS: son aquellos en el proceso de la ejecucion del bien
y/o prestacion del servicio.
e CLIENTES EXTERNOS: Son aquellos que satisfacen las necesidades o

gustos, con la adquisicién del producto.
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Todos estos actores esperan que las actividades de la organizacion realizadas con
efectividad y eficiencia logren satisfacer sus expectativas.

Pero para tener claro como se fue transformando la manera de pensar de la sociedad con
relacion a la calidad, a continuacién tenemos un grafico en el cual se refleja en sintesis
como se ha venido dando la evolucion de la Calidad.

CUADRON°1
EVOLUCION DE LA CALIDAD

Hasta mediados del siglo XIX la industria era de tipo artesanal.

Los conceptos de productividad y calidad eran desconocidos

La revolucion industrial comienza a exigir fabricacién masiva de productos.

La “gestion cientifica” de Taylor (1875) es el primer intento de racionalizacion.

Henry Ford (1900) introduce la produccion en serie en su “linea de montaje”.

Comenzo a pensarse en términos de productividad y estandarizacion

Shewhart (1924) introduce las graficas de control en los Laboratorios Bell.

La estadistica entra a formar parte del proceso industrial

La Il Guerra Mundial (1939-1945) establece las bases de la industria moderna

Deming viaja a Japdn (1946) para impartir una serie de seminarios acerca de control de calidad.
(1980°s) Los gestores comienzan a extender el concepto calidad a toda la empresa.

Nace el concepto “calidad total”.

Aparecen los trabajos de Ishikawa, Feigenbaum y Juran (1950’s)

Actualmente se habla de calidad en base , a la apliacion de la norma ISO ,en sus diferentes familias

Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.
Fuente: TARI, Juan José La Calidad total: fuente de ventaja competitiva (p. 13-22)

Para enfatizar los innumerables cambios que ha sufrido la Calidad, la compararemos en
el antes y hoy bajo algunos criterio.

CUADRO N°2
CAMBIOS RELEVANTES DE LA CALIDAD

LA CALIDAD I ANTES l HOY
Se logra con Inspeccion final Planificacion
Las fallas son Algunas inevitables Todos evitables
La calidad es Costoso, lujoso Cumplir los requisitos
Es responsabilidad Jefes e inspectores Un todo
de
Seaplicaa Medianay grandes Pymes y unipersonales
empresas
Gerenciamiento Re- activos Pro-activos
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Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.
Fuente: MILLS, David Manual de Auditoria de Calidad (2003)

2.1.2. Conceptos de calidad segun los padres de la calidad

El término calidad ha sido definido en base a diferentes enfoques, a continuacion

mencionare algunos conceptos de dicho término segun los padres de la calidad:

e CROSBY: “Calidad es cumplimiento de requisitos”

e JURAN: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”

o FEIGENBAUM: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

e TAGUCHI: “Calidad es la menor pérdida posible para la sociedad”

e DEMING: “Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”.

e ISHIKAWA: "Es la participacion de toda la organizacion en la creacion del

producto.”
Ademas existen conceptos enfocados mas a nuestra realidad y actualidad como:

ALCALDE, Pablo (2007) manifiesta que para el término calidad tiene cuantas

posibilidades como:

e Calidad es o bueno o excelente que es un producto.

e Calidad es la mayor cantidad de caracteristicas que posee un producto
0 Servicio y se asocia a un mayor precio.

e La calidad es lo adecuado que es el producto o servicio para el uso
que se le pretende dar. Es decir que la calidad es la que desea el
cliente.

e La calidad es aceptable si viene acompafiada de un precio adecuado.
Es decir, se comparan los productos sus disefiadores.

e Por ultimo, se podria decir que la calidad es satisfacer las necesidades
de los clientes e incluso superar las expectativas gque estos tienen

puestas sobre el producto o servicio.(p. 6)

Y de acuerdo con la NORMA ISO 9000:2005, Calidad es:
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El “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

las necesidades 0 expectativas establecidas o las implicitas u obligatorias.” (p.8)

Con todo lo mencionado anteriormente, puedo llegar a la conclusion que Calidad es el

cumplimiento de las expectativas del cliente, al momento de adquirir un producto.

2.1.3. Objetivos de la calidad
Segun el Ing. Rafael José Mateo (2010) en linea, concluye que los objetivos de la

calidad deberian ser:

e Alineados a la politica de calidad

Los objetivos de calidad deben de ser coherentes con la politica de
calidad. Si el compromiso de la organizacion es “brindar un servicio
oportuno”, entonces los objetivos deben de ser tal que ayuden a

cumplir con ese compromiso.
e Sea ambicioso

Para evitar la definicién de “objetivos estancados”, procure utilizar

9% ¢¢

palabras tales como: “aumentar”, “disminuir”, “optimizar”.
o Ser realista

Si bien es necesario ser ambicioso a la hora de definir los objetivos de
calidad, también debe de ser realista. Los objetivos de calidad deben
de ser tal que puedan cumplirse de acuerdo a los recursos asignados en

materia de: tiempo, presupuesto, carga de trabajo, etc.
e Hagalos especificos

Los objetivos de calidad deben de definirse de manera que estos sean
claros y precisos, de manera que se pueda saber exactamente qué es lo

que se busca lograr.
¢ No confunda los objetivos con estrategias

Otro punto que comunmente encuentro es que por lo general las

organizaciones confunden las estrategias con objetivos. Las estrategias

16



son los medios para lograr un objetivo, y un objetivo es una meta a

donde se quiere llegar.

Puede usar como regla que si un objetivo no puede definirse usando
las palabras “Aumentar”, “Disminuir”, “Optimizar”, entonces es muy

probable que esta definicion sea mas bien una estrategia.

e Si define objetivos, defina también las estrategias

Al definir objetivos y estrategias puede ser util llevar a cabo estudios
de capacidad de procesos, pues a través de este analisis es posible
saber si la capacidad potencial que tiene un proceso ya fue alcanzada.
En este sentido evita caer en el caso tipico de “Exigir a los empleados
que lo hagan mas rapido”, cuando en la realidad el proceso opera en
su maxima capacidad y se debe cambiar la forma de llevarlo a cabo
para poder seguir mejorandolo.

e Losobjetivos deben de ser Medibles

En la definicién de los objetivos debemos asegurarnos de establecer la
meta y el indicador que se va a utilizar para medirlo. También debe de
establecerse la fuente de donde se obtendrén los datos, donde se va a
reportar el analisis de estos datos y quiénes son los responsables de

estas actividades.

A mi criterio los objetivos de calidad deberian ser las bases de cualquier

decision, proceso, y/o reglamento que se exprese de forma posterior.

Al redactar objetivos ambiciosos se exige al mismo tiempo mayor
cumplimiento en sus obligaciones a los clientes interno, por ende, los procesos

de una organizacion se realizaran de forma eficaz y eficiente.

Si una organizacion redacta objetivos inalcanzables, los clientes internos no
tendra esa satisfaccion del cumplimiento, por ende, el trabajo no sera motivado

y los resultados no seran los esperados.

Al no redactar los objetivos de forma precisa, no se entenderan que se quiere

alcanzar, por lo que se esta expuesto a caer en errores.
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Como conocemos los objetivos y las estrategias estin muy ligadas entre si,
pero es importante entender que las estrategias se redactan en base a los
objetivos que ya estan establecidos. Para conocer si se alcanzo los objetivos
planteados o no, se debe establecer como se los va a medir, los pardmetros de
calificacion y de esta manera se podra determinar, que se ha alcanzado, a qué
medida, y los futuros objetivos a plantear.

Con los argumentos anteriores puede concluir que los objetivos de la calidad se
encuentran a criterio de cada organizacion de redactarlos de forma clara, concisa,
ambiciosa pero a la vez realista; con el fin de poder cumplir a cabalidad con lo

propuesto y asi alcanzar la tan anhelada calidad.
2.1.4. Caracteristicas y requisitos de la calidad
Alcalde, Pablo (2007) menciona que:

Cuando se disefian y se desarrollan los productos o servicios se les
asignan una serie de funciones o caracteristicas que hacen que sea Util

para cubrir las necesidades de los usuarios.

Estas caracteristicas suelen ser de tipo técnico cuando nos referimos
exclusivamente a productos, y de caracter humano cuando es un servicio.
Aunque hoy en dia no se entiende la entrada de un producto sin el valor

afiadido de un buen servicio. (p.8)

CUADRO N°3
CARACTERISTICAS DE CALIDAD

PRODUCTO SERVICIO
* Apariencia *Credibilidad
*Belleza « Efectividad
*Peso *Flexibilidad
* Transportabilidad *Honestidad
*Gusto *Puntualidad
*Estilo «Cortesia
«Dimensiones *Rapidez
+Durabilidad » Competencia

Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.
Fuente: ALCALDE, Pablo Calidad (2007)
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En base a lo redactado anteriormente, puedo concluir que las caracteristicas de
un producto se basan, o mejor dicho se deberia basar en las expectativas del

mercado, independientemente de que si es producto o servicio.
Alcalde, Pablo (2007) también aporta que:

Los requisitos del producto se refiere a como tienen que ser las

caracteristicas, el color exacto, las medidas, los tiempos de entrega, etc.

Ademas de los requisitos que demandan los clientes para su satisfaccion,
también existe una serie de requisitos de tipo obligatorio que deben
cumplir los productos, como los que se refieren a su seguridad,
cumplimiento de normativa legal y la aptitud para el uso para el que

fueron disefiados. (p.8)

Los requisitos se refieren a disposiciones especificas que deben tener los
productos, disposiciones en base a los pedidos de los clientes y

disposiciones obligatorias para poder expender en el mercado.

2.1.5. Politicas de la calidad

Las politicas de calidad son analizadas de varias formas, ya que para lo que a uno
significa calidad para otro no lo es; sin embargo, todos estos criterios llegan a un punto

en comun, que es la importancia de la existencia de politicas de calidad.

Segun La NORMA 1SO 9001: 2008 apartado 5.3 manifiesta que las politicas de calidad
“Es el documento base para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
marcara las directrices generales para la planificacion del sistema y orientara a toda la

organizacion hacia la satisfaccion del cliente.”(p.4)
Segun Gomez, Nacho (2009) en linea: Establece que los factores que se debe tomar en

cuenta en la redaccion de la politica de la calidad son:

. ISO 9001:2008: Establece la necesidad de incluir los
compromisos de cumplir con los requisitos de los clientes y de

mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion.
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) Cliente: Gestionar la calidad es gestionar la satisfaccion del
cliente, en la politica podrian incluirse directrices de
comportamiento que incidan directamente en la satisfaccion del

cliente.

. Empresa: La politica debe alinearse con la realidad de la
propia organizacion, no estableciendo directrices ajenas a la
misma o imposibles de cumplir. También debe tenerse en
cuenta que la politica debe ser entendida por todo el personal

de la organizacion.

) Mercado: Es posible tener en cuenta el comportamiento de la

competencia.

En base a los argumentos anteriores, concluyo que las politicas de calidad son guias de
suma importancia que permitiran alcanzar de forma concisa los objetivos establecidos,
para lo cual dichas politicas deberan tomar encuentra ciertos puntos de vista como son:

clientes, competencia, mercado.

2.1.6. Beneficios de la aplicacion de politicas de calidad

Debemos analizar que toda actividad que se realice en funcién de acercarse a la
satisfaccion del cliente, va a ser un cambio con resultados positivos para las partes

involucradas.

Segun Gomez, Ignacio (2009) en linea, concluye que los beneficios de establecer

politicas de calidad son:

e Objetivos. La politica es la base para el establecimiento de los
objetivos de la calidad de la organizacion, los objetivos son la
interpretacion practica de las directrices expresadas en la politica.

e Sensibilizacion del personal: La politica debe ser entendida y
asumida por todo el personal, de tal modo que se encaucen los

esfuerzos e ideas con las directrices de la politica
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e Establecimiento del sistema: los procesos del sistema se enfocan a
dar cumplimiento a la politica, esta marca las pautas generales sobre

los aspectos basicos a tener en cuenta.

Por ende puedo concluir que la aplicacion de las politicas de calidad en toda
organizacion beneficia no solo de manera econémica ,sino mas bien beneficia al clima
laboral ,lo cual se ve reflejado en el cumplimiento de los objetivos y metas de la
organizacion.

Sin embargo, toda politica de calidad conlleva responsabilidad total, no solo del nivel
directivo, sino de todos los colaboradores de dicha organizacion.

2.1.7. Responsabilidad de la calidad

Besterfiel, Dale (2009) manifiesta que:

La calidad no es responsabilidad de una persona o area funcional
determinada; es el deber de cada quien. Se incluyen en ella el trabajador
en la linea de ensamble, la mecanodgrafa, el agente de compras y el
presidente de la empresa. La responsabilidad por la calidad, comienza
cuando ventas determinan las necesidades de calidad por parte del
cliente, y continla hasta que el producto es usado por un cliente

satisfecho durante algun tiempo.

La responsabilidad por la calidad se delega a las diversas areas con
autoridad para tomar decisiones sobre la calidad. Ademas, un método de
rendicion de cuentas, como costos, frecuencia de errores o unidades no

conformes, se incluyen en esa responsabilidad y autoridad. (p.6)

En base a los mencionado anteriormente, nos podemos dar cuenta que la
responsabilidad de ofrecer un producto (bien o servicio) de calidad es de toda
una organizacion. Cada departamento, funcion, y/o proceso es un conjunto que
aporta de alguna manera al producto final que ofrece se oferta; de tal forma que

la satisfaccion e insatisfaccion del cliente es responsabilidad de un todo.

Besterfiel, Dale (2009) nos menciona que:
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La meta es lograr la perfeccion mejorando continuamente los procesos
comerciales y de produccion .Claro estd que la perfeccion es una meta
dificil de alcanzar, sin embargo, debe tratarse de lograrla

ininterrumpidamente.
Algunas formas para mejorar continuamente son:

Considerar que todo el trabajo es un proceso, ya sea que se asocie con la
produccidn o con actividades comerciales.

Hacer que todos los procesos sean efectivos, eficientes y adaptables.
Anticiparse a las necesidades cambiantes de los clientes.

Controlar el desempefio en el proceso, adoptando medidas como
reduccion de desperdicios, del tiempo de ciclo, graficas de control, etc.
Mantener una insatisfaccién constructiva con el grado de desempefio
actual.

Eliminar los desperdicios y reprocesamiento donde se presenten.
Investigar que actividades no agreguen valor al producto o servicio para
tratar de eliminarlas.

Eliminar las no conformidades en todas las fases del trabajo de cada
persona, aun cuando la mejoria sea pequena.

Innovar para lograr grandes avances

Conservar los avances para que no haya regresion

Incorporar, en las actividades futuras, las lecciones aprendidas.

Usar métodos técnicos, como por ejemplo control estadisticos de
proceso, disefio experimental, despliegue de la funcién de a calidad,
etc.(p.45,46)

Como hemos visto, la mejora continua se ve basada en la interrelacion de cada uno de

los procesos con los objetivos planteados por la organizacion.

Concordando con Besterfiel, Dale la mejora continua es uno de los secretos del éxito, ya
que si como integrante de una organizacion independientemente en el nivel que se
encuentre (nivel directivo, funcional, operacional) debe tener en cuenta que todo

proceso puede mejorar; al alcanzar un objetivo se debe plantar otro mas ambicioso, que

nos permita alcanzar la vision organizacional.
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2.1.9. Calidad en el servicio

Reyes, Mayo (2009) nos menciona que:

La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, es
complicada de inspeccionar, no se puede anticipar su resultado, no tiene
vida, su duracion es muy corta, se ofrece bajo demanda, depende mucho
de las personas y su interrelacion. Todo esto hace que la calidad de un
servicio sea juzgada por el cliente en el instante en que lo esta recibiendo,

0 mejor dicho, en el momento de la verdad. (p.11)

Tschohl, John (2009) concluye que:

La calidad de servicio, esta orientada mas como una estrategia de ventas, es
considerada también, una ventaja comparativa, y en muchas ocasiones es la
Unica que la empresa posee, sobre todo en organizaciones que operan en

economias de servicios y donde todas brindan el mismo servicio. (p.11)

En base a las definiciones antes mencionadas, puedo concluir que la Calidad del
servicio se refiere a la alineacion de todos los recursos que posee la organizacién
a un mismo camino que es la satisfaccion del cliente.

Bien es cierto que el servicio no es tangible, pero sin embargo, si es medible. La
calidad del servicio puede ser el atrayente a la adquisicién del producto. Todo
cliente se atrae por la amabilidad, por la gentileza, rapidez, entre otras

caracteristicas.

2.1.10. Costos de la calidad

Segun Gutiérrez, Humberto (2010) nos menciona que:

Los costos de calidad son los costos totales asociados el sistema de
gestion de calidad y pueden utilizarse como medida de desempefio del
sistema de calidad. Estos costos se dividen en costos originados en la

empresa para asegurar que los productos tengan calidad y costos por no
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tener calidad que resulten de las deficiencias en productos y procesos. A

estos Ultimos se les conoce como costos de no calidad o de mala calidad.

La mala calidad significa una utilizacion deficiente de los recursos

financieros y humanos, con lo que entre méas deficiencia y fallas se

tengan, los costos por lograr la calidad y por no tenerla seran mas

elevados .los costos de calidad se clasifican en costos de prevencion,

evaluacion, por fallas internas y por fallas externas.

En la siguiente tabla se desglosan algunos de los elementos que

corresponde a cada rubro. (p. 23)

GRAFICO N° 1

CLASIFICACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

DE
PREVENCION

POR FALLAS
INTERNAS

DE
EVALUACION

POR FALLAS
EXTERNAS

<

<

<

<

/

N~

Evitar y prevenir errores ,fallas y desviacion
planeacion de calidad

planeacion de procesos

control de procesos

entrenamiento

Originados por fallas, defectos o incumplimiento de
especificaciones

desperdicio y reprocesos
reinspecciones
reparaciones

Medir, verificar y evaluar la calidad
inspeccion,pruebas y ensayos
Auditoria de calidad

Equipos de pruebas y ensayos

Atencion de quejas del cliente

servicios de garantia

devoluciones,costos de imagen y perdias de ventas
castigos y penalizaciones

* juicios ,demandas y seguros

Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.
Fuente: Gutiérrez, Humberto Control total y productividad (2010)
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En base a lo establecido anteriormente puedo afiadir que:

LOS COSTOS DE PREVENCION son aquellos costos que las organizaciones incurren
para evitar errores en el futuro en los diferentes procesos que realice; cabe recalcar que

un proceso ya planificado reduce el porcentaje de errores y por ende de desperdicio.

LOS COSTOS DE EVALUACION son los costos que permiten medir el grado de
calidad que se maneja en los innumerables procesos hasta llegar al producto final; con
el fin de conocer si los métodos que se estan aplicando son los correctos y si se debe

rectificar algo.

LOS COSTOS POR FALLAS INTERNAS son los costos que se incurren en la

deteccion de algun error en el proceso antes de que llegue el producto al cliente.

LOS COSTOS POR FALLAS EXTERNAS se incurren cuando se detecta la falla y/o
incumplimiento de los parametros de calidad ya establecidos en el producto final, luego

de la entrega al cliente.

Ademas, cabe menciona que los costos de calidad, podrian ser llamados inversiones que
permiten reducir los errores en los diferentes procesos, mejorar la calidad del servicio

hasta alcanzar la satisfaccion del cliente, y por ende su fidelidad con la organizacion.

2.1.11. Principios de gestion de la calidad

En la Norma ISO 9000 se manifiesta lo siguiente:

Para conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que
esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La
gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre
otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora en el desempefio. Los cuales son:
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e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que
sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza
méas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el
logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las Normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000. (p. 1)

En base a lo establecido anteriormente y considerando el primer principio (Enfoque al

cliente) concluyo que es el que permite entender que lo fundamental en toda empresa es
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la satisfaccion del cliente, lo cual reflejard efectos claros y concisos en resultados
econdmicos financieros, y la satisfaccion de los clientes internos se vera en el

incremento de la produccion.

En cuanto al Liderazgo, es el motor de motivacion, es el ejemplo a seguir, el cual es
fundamental en toda empresa para poder obtener un ambiente laboral no solo adecuado

sino mas bien idoneo que impulse a querer alcanzar las metas de la organizacion.

El Enfoque a los procesos facilita organizar todas las actividades y direccionarlas a los

objetivos, permitiendo asi no desviarse de lo que la organizacién busca.

Al considerar varios procesos el conjunto de ellos forman Sistemas que facilita
gestionar posibles estrategias y toma de decisiones. Sin embargo, ninguna organizacion
se debe estancarse en el mercado, es mejor considerar nuevos proceso, decisiones,
cambios; es decir, aplicar la Mejora Continua con lo que se estara un paso mas alla de la

competencia

Con todo lo mencionado la Toma de Decisiones, estardn fundamentadas en la realidad,
y en el camino que queremos andar, con el Unico propdsito de alcanzar la vision

empresarial.

Y por ultimo la Relacion con los Proveedores, lo cual tendrd como efecto la
negociacion, con el Gnico proposito de obtener resultados favorables para las partes

involucradas.

2.1.11. Sistema de gestion de calidad

Concluye Rodriguez, Pilar (2008) que:

Un Sistema de Gestion de Calidad es un sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad. El cual implica

establecer:

e Lapolitica de la calidad
e Los objetivos de la calidad
e La planificacion

e El control, el aseguramiento y la mejora de la calidad. (p.19)
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Por ende puedo concluir que un sistema de gestion de calidad es un procedimiento a
seguir en el cual se debe cumplir varios parametros para poder alcanzar los objetivos

preestablecidos.

Gutiérrez, Humberto (2010) opina que:
Cuando se implementa y acredita un SGC con base en ISO 9001 debe verse como una
oportunidad para lograr cuatro aspectos fundamentales que haga del SGC un medio

duradero para alcanzar la excelencia. (p.93)

Gutiérrez, Humberto (2010) menciona lo expuesto por West (2008) y explica dichos

aspectos fundamentales.

e Desarrollar la organizacién de acuerdo con los principios de 1SO
9000. Si se quiere que los logros de un SGC perduren, entonces la
clave estéa en trabajar para que en las empresas haga cada dia mas la
gestion acorde con los ocho principios para la gestién de 1SO 9000.

e Alinear la politica de calidad, la mision, la visién y las estrategias
clave. Si en la implementacion de un SGC de acuerdo con 1ISO 9001
se logra que la politica y gestion de la calidad se integren realmente a
la gestion estratégica, la influencia del SGC serd& mayor y mas
duradera sobre la gestion de toda la organizacion. Sin embargo, hay
muchos SGC que fallan no solo en el proceso de integracion y
alineamiento, sino incluso en la redaccion misma de la mision y la
vision.

e Enfocar el SGC en el cumplimiento de las metras de la organizacion.
El establecimiento de los objetivos estratégicos de la empresa es una
funcién natural de la alta direccién mientras que ISO 9001 requiere
que la alta direccion establezca los objetivos de calidad. Sin embargo
,una practica comun es que sea la gerencia de calidad la que
establezca la politica y los objetivos de calidad, y la alta direccion
solo les da el visto bueno sin demasiada andlisis ni reflexion para

detectar si realmente esta alineados con los objetivos del negocio.
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e Medir las cosas correctas: En un SGC se mide la satisfaccion del
cliente y se busca que los procesos tengan mediciones o indicadores
de desempefio .este es una oportunidad sin igual para que la decision
de que medir estd alineado con la estrategia general de la
organizacion, porque lo que se decide medir al final de cuentas
comunica prioridades. La metodologia del cuadro integral de mando

puede ser util en la construccion de estos indicadores de desempefio.
(p.93)

En base a lo manifestado anteriormente puedo decir que para que un Sistema de gestion
de calidad funcione como se espera ,es importante relacionar decisiones, politicas,
metas ,objetivos, clientes internos con los procesos ; con el propdsito que todos vallan
al mismo camino, que es la satisfaccion de los clientes ,y por ende el éxito de la

organizacion.

En la Norma ISO 9000 en el inciso 2.3. Se menciona que:

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la

calidad comprende diferentes etapas tales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas;

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad;

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los

objetivos de la calidad;

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada

proceso,

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada

Proceso;
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g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus

causas;

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.

Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un

sistema de gestion de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona
una base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de
la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la

organizacion. (p.2)

Como vemos la aplicacion de un sistema de gestion de calidad en una
organizacion es de suma importancia, a mas de permitir mejorar los procesos de
una organizacion, ayuda a la mejora continua ya que se establece parametros de
deteccion ,medicion y evaluacion que permita detectar errores e irregularidades

,para asi poderlas superar y tomar decisiones frente a la realidad.

En la Norma ISO 9000 en el inciso 2.4. Se indica que:

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como

un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interactan. A menudo el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestién sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se

conocen como "enfoque basado en procesos™.

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcion del enfoque

basado en procesos para gestionar una organizacion. (Pg.2)
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GRAFICO N° 2
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADA EN
PROCESOS
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Fuente: Norma ISO 9000 INCISO 2.4 Pg.2

En base a lo establecido anteriormente, y con la ayuda del grafico presente; el
enfoque basado en procesos permite que las organizaciones trabajen en conjunto
una interrelacionada con otra, ya que los procesos estarian interlineados a un
mismo objetivo que es la satisfaccion de los clientes. Lo que para un proceso es
una entrada, para el otro serd la salida, hasta alcanzar el bien o servicio

planificado.

En relacion a la medicion, analisis y mejora (MAM) la Norma 1SO 9001:2008

menciona que consta de:

Seguimiento y medicién: el cual se refiere a la satisfaccion del cliente donde se

debe recopilar informacion acerca de la perspectiva del cliente sobre el producto.

Se menciona acerca del area de Auditoria interna en el cual se debe aplicar el
seguimiento con el fin de verificar el cumplimiento de los requerimientos de la
Norma ISO analizando resultados y proponiendo estrategias con relacion a la

mejora continua.

2.2. AUDITORIA
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A continuacion vamos a analizar el termino AUDITORIA, el cual es relevante para la

presente investigacion.

2.2.1. Definicion del término auditoria

Segun Arens, Alvin; Beasley, Mark y Jelder, Randal (2007), manifiesta que:

Auditoria es la acumulacion y evaluacion basada en informacion para determinar y
reportar sobre el grado de correspondencia entre la informacién y los criterios
establecidos. La auditoria debe realizarla una persona independiente y competente. (p.
4)

Segun Cepeda, Alonso (2010) en linea, nos dice que:

Auditoria es “la recopilacion y evaluacion de datos sobre informacion de una entidad
para determinar e informar sobre el grado de correspondencia entre la informacion y los
criterios establecidos. La auditoria debe ser realizada por una persona competente e

independiente.”

Segun Zeigler, Kell (2010) en linea, concluye que:
Auditoria es “Es el examen objetivo, sistematico y profesional de las operaciones
ejecutadas con la finalidad de evaluarlas, verificarlas y emitir un informe que contenga

comentarios, conclusiones y recomendaciones.”

Con base a las definiciones antes mencionada puedo concluir que la Auditoria es un
examen exhaustivo en el cual se aplica diferentes métodos y técnicas las cuales buscan
evidencia para poder emitir su opinidn en base a su criterio profesional, con el proposito

de guiar la toma de decisiones.

2.2.2. Objetivos de la auditoria

Segun Porter, C y Burton, J (2006) el objetivo primordial de la Auditoria es:

“La emision de un diagndstico sobre un sistema de informacion

empresarial, que permita tomar decisiones sobre el mismo. Estas
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decisiones pueden ser de diferentes tipos respecto al &rea examinada y al
usuario del dictamen o diagndstico.”

En la conceptualizacion tradicional los objetivos de la auditoria eran tres:

o Descubrir fraudes

e Descubrir errores de principio

e Descubrir errores técnicos
Pero el avance tecnoldgico experimentado en los Gltimos tiempos en los
que se ha denominado la "Revolucién Informética", asi como el progreso
experimentado por la administracion de las empresas actuales y la
aplicacién a las mismas de la Teoria General de Sistemas, ha llevado a

adicionar tres nuevos objetivos:

e Determinar si existe un sistema que proporcione datos pertinentes y
fiables para la planeacion y el control.

e Determinar si este sistema produce resultados, es decir, planes,
presupuestos, prondésticos, estados financieros, informes de control
dignos de confianza, adecuados y suficientemente inteligibles por el
usuario.

e Efectuar sugerencias que permitan mejorar el control interno de la
entidad.” (p. 42)

Puedo decir que los objetivos de la auditoria abarcan los objetivos de todos los
procesos de una organizacion, ya que la auditoria como un examen busca
resultados concretos de cada proceso y conocer si cada proceso se cumple a
cabalidad.

Como vemos la auditoria independientemente de que examen se realice, busca
detectar aquellas falencias que estdn impidiendo alcanzar los objetivos
preestablecidos, sin embargo; lo mas relevante de detectar dichos nudos criticos
es poder recomendar soluciones, con el propdsito de que la organizacion supere

las falencias, aplicando asi el mejoramiento continuo de todo proceso.

2.2.3. Informacion y criterios establecidos
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Segun Arens, Alvin (2007) nos narra ciertos puntos relevantes para una auditoria, los

cuales son los siguientes:

e Para realizar una auditoria debe existir informacion verificable y
algunas normas (criterios) mediante los cuales el auditor pueda
evaluar.

e Los auditores realizan de manera rutinaria auditorias de informacion
cuantificable; entre la cual se incluyen los estados financieros de la
compafiia y las declaraciones individuales de ingresos para
impuestos.

e Los auditores también realizan auditorias de informacién mas
subjetiva, como la que se refiere a la eficacia de los sistemas de
cémputo vy la eficiencia de las operaciones manufactureras.

e El criterio para evaluar la informacién también varia de acuerdo con

la informacion que se debe auditar. (p.4)

En base a lo mencionado, puedo concluir que toda auditoria se basa en la informacion
recopilada, en otras palabras en la evidencia que se pueda alcanzar, la cual debe ser

veraz, verificable, medible, que sustente la opinion que como auditor se va a redactar.

2.3. AUDITORIA DE CALIDAD

Ya teniendo una vision clara a lo que se refiere estos dos términos claves tanto calidad

como auditoria, podemos iniciar conociendo ya la ciencia de auditoria de calidad.

2.3.1. Evolucién de la auditoria de calidad

La auditoria han tenido su inicio desde afios muy remotos incluso utilizando
documentos primitivos como la Biblia; por tal motivo es que no podemos decir que
todas las auditorias han tenido el mismo origen, ni que han utilizado los mismos

métodos, ni respaldos.

La Auditoria de Calidad, tomo su rumbo en 1950, afio en el cual se contaba con dos

tipos de auditoria, la primera se encaminaba a todo lo referente a procesos y produccion;
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en cambio, la segunda utilizaba métodos de la auditoria financiera en actividades de
planificacion de calidad.

Sin embargo, estos procesos fueron puestos en préactica en la década de los 70, la cual se
preocupaba en la aceptacion y control de los proveedores y subcontratistas. En la
década de los 80 y los 90 ya se fue formalizando los métodos de auditoria, afios en Los
cuales se buscaba practicar en las organizaciones la normalizacion, evitando asi las

maultiples e ineficientes evaluaciones.

En busca de dar solucién a estas necesidades se pone en practica las NORMAS 1SO

9000 convirtiéndose en una tendencia a nivel internacional.

2.3.2. Definicion del término auditoria de calidad

Contando con una idea previa el término Auditoria de Calidad se convierte en un

término a libre definicion tomando en cuenta el topico "La calidad es cosa de todos".

Segun Cepeda, Alonso (2008) en el Manual de Auditoria de la Calidad, menciona que:
A medida que las organizaciones marchan hacia una verdadera comprension y
aplicacion del entorno de la gestion de la calidad total (TQM), el término auditoria de

calidad se convierte en global. (p.22)

Segun 1SO 8402 la Auditoria de Calidad, se define como:
Un examen independiente y sistematico para determinar si las actividades de calidad y
los resultados relacionados cumplen las medidas planificadas, y si estas medidas se

Ilevan a la practica de forma eficaz y son las adecuadas para alcanzar los objetivos. (p.5)

Segun Aniorte, Nicanor (2013) establece a la Auditoria de Calidad como:
Una evaluacion, un examen, para determinar si se satisfacen los requisitos establecidos

de un departamento, producto o servicio, un proceso o un sistema en globalidad. (p.14)

Con todo lo mencionado anteriormente poder definir a la Auditoria de Calidad como un

examen practicado a los diferentes procesos de una organizacion, para poder
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determinar si dichos procesos satisfacen tanto las necesidades como expectativas de los

clientes.

2.3.3. Objetivos

Mills, David (2003) concluye que los objetivos que busca cumplir la Auditoria de
Calidad son:

. CONFORMIDAD: En el cual se menciona que la conformidad
se busca en funcion de dos items importantes como son el grado de
puesta en practica del sistema y el comportamiento de calidad del
resultado producido a través del sistema. Toda empresa que busca
cumplir con la conformidad aplica una Auditoria de conformidad, esto
se da generalmente si la organizacion busca obtener el certificado 1ISO
9001. (p 30-32)

. EFICACIA: "Otra de las razones para llevar a cabo una
auditoria es revisar la eficacia de un area. tanto puede tratarse de una
operacion que se realiza por vez primera como del seguimiento de una
auditoria previa; aqui la finalidad es determinar si el sistema cumple
los requisitos actuales del negocio y asegurarse de que se alcanzan las

metas y objetivos trazados  (p. 33)

. CONTINUIDAD: "Cualquier organizacién si se deja sin tocar
y sin cambio alguno se va deteriorando su actuacion, ya sea porgue la
competencia se mueve hacia adelante o por causa de una crisis interna,

letargo y complacencia. (p 36)

Como vemos es de suma importancia la aplicacion de una auditoria en el area
de calidad, ya que todo el éxito de una organizacién se centra en los procesos,
en el sistema que la organizacién se maneja.

El hecho de que la organizacion ya haya sido auditada anteriormente, so

significa que ya no es necesario, se deberd tomar en cuenta el principio de la
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mejora continua, la cual nos recuerda que siempre hay algo que mejorar en

cualquier proceso.

2.3.4. Clasificacién de Auditoria de Calidad

Con fundamento en la tesis de Murillo, Ménica y Zufiiga, Alex (2012), se establece la

siguiente clasificacion:

e Auditoria de calidad al Producto: Es un examen detallado de algunos
productos terminados antes de su aceptacion por parte del cliente. Su
objetivo es comprobar el resultado de un trabajo , servicio, material o
producto.(p.30)

e Auditoria de calidad del Proceso: consiste en el examen sistematico
e independiente de los elementos de un proceso para determinar si las
actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen a las
disposiciones previamente establecidas y si estas disposiciones se
llevan a cabo efectivamente y son aptas para alcanzar los

objetivos.(p.31)

e Auditoria del Sistema de Calidad: Es una actividad que se realiza
para comprobar, mediante el examen y la evaluacion de evidencias
objetivas, que el Sistema de Calidad es adecuado y ha sido
desarrollado ,documentado y efectivamente implantado de acuerdo
con los requisitos especificados. Conocida también como una
auditoria de gestion ,es el examen y evaluacion que se realiza a una
entidad para establecer el grado de economia, eficiencia y eficacia en
la planificacion ,control, uso de los recursos ,disposiciones y reglas
de la organizacion a las que estd sometido todo o parte el

personal.(p.31)

Como vemos existe varias clases de auditorias dentro de la rama de calidad, sin
embargo todas estan alineadas a la satisfaccion del cliente aplicando diferentes técnicas,
métodos y procesos.
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2.3.5. Auditorias del sistema de gestion de la calidad

En la Norma ISO 9000:2005 en el inciso 2.8.2. Se establece que:

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han
alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad. Los
hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del sistema

de gestion de la calidad y para identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-

declaracién de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una

organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos

contenidos en normas tales como la Norma 1SO 9001. (p.5)

2.4. NORMAS ISO

2.4.1 Introduccion a la Norma ISO
Garcia, Inmaculada (2010) nos dice que:

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién — Internacional
Organization for Standardization) es una federacion internacional
formada por diferentes organismos nacionales de normalizacion.
Dividida en comités técnicos, estos son los encargados de preparar las
distintas normas. También participan en este trabajo organizaciones
internacionales publicas o privadas .los proyectos redactados por los
comités técnicos se someten a votacion por parte de los organismos
miembros. (p. 24)

La familia de Normas ISO 9000 ha sido preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la calidad. (p. 24)
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Como podemos ver ISO es una organizacion enfocada a la normalizacion de los
innumerables procedimientos de una organizacion; cuyo fin es alcanzar la satisfaccion

de los clientes, y asi poder decir que se esta ofertando cierto bien o servicio de calidad.

2.4.1. Familia ISO

Argumenta Torres, Marcelo (2010) que:

La familia de Normas ISO ha sido elaborada para asistir a las organizaciones, de todo
tipo y tamafio, en la implementacion y la operacién de sistemas de gestion de la calidad

eficaces. (p.14)
GARCIA, Inmaculada; Medrano, Carlos; Posa, Ana (2010) manifiesta que:

Las I1SO se han elaborado para ayudar a organizaciones de todo tipo y tamafio en la

implementacidn y operacidn de sistemas de gestidn de la calidad de forma eficaz.

La familia ISO estd compuesto por una serie de normas de calidad cada una enfocadas
en temas especificos con las cuales nos permiten normalizar los procesos de una

organizacion.

Norma ISO 9000 nos da las pautas de un sistema de gestion de calidad, ademéas aporta
con la terminologia que se va a utilizar en las ISO, especificamente en la Norma 1SO
9001

Norma 1SO 9001 se refiere a los requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de

calidad para poder alcanzar la meta que es la satisfaccion de los clientes.

Norma ISO 9004 se enfoca a que los procesos de una organizacion cuenten con las

caracteristicas tanto de eficiencia como de eficacia.

Norma I1SO 19011 se refiere a los procesos de la auditora cuando se analiza un sistema

de gestién de calidad de una organizacion.

2.4.2. Beneficios de la ISO

Medina, Cristian y Sotomayor, Jessica (2013) manifiestan que:
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El objetivo principal que se desea alcanzar al implementar la Norma
ISO, consiste en tener ventajas competitivas, al inicio de proyectos
dirigidos hacia la Calidad Total y cumplir con la exigencia de sus

clientes. Entre estos beneficios se identifican los siguientes:

e Mejorar el orden interno de las entidades y organizaciones.

e Mejorar el anélisis y control de productos y procesos a través de un
sistema eficiente organizado de registros.

e Facilitar el trabajo de planeacion de todas las actividades.

e Brindar confianza en la capacidad eficiente de controlar productos y
procesos.

e Dar mayor precision en las especificaciones técnicas.

e ldentificar errores en las especificaciones técnicas.

e Disminuir las inconformidades.

e Reducir el indice de reclamos por parte de los clientes.

e Optimizar la comunicacion y el clima organizacional.

e Mejorar las relaciones comerciales entre clientes y proveedores.

e Incremento de la eficiencia.

e Reducir los costos operativos.

e Tener mayor control sobre contratistas y proveedores.

e Promover la mejora continua.

e Mejorar la posicion en el mercado.

e Dar mayor oportunidad al desarrollo de nuevos mercados.(p.20) (tesis

inédita de maestria ) Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

Como vemos la aplicacion de las Normas I1SO acarrean innumerables beneficios
a la organizacion, se mejora desde el ambiente laboral hasta el producto /
servicio que se oferta al mercado, teniendo como resultados procesos de calidad,
lo cual se ve reflejado en la fidelidad de los clientes y de forma econémica en los

estados financieros.

Actualmente la Certificacion ISO, en varios paises se ha convertido en un
requisito indispensable para su funcionamiento en el mercado, en nuestro pais no

es una obligacidn, pero si es una forma de competir de forma legal, los clientes
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actualmente toman en cuenta dicha certificacion ya que es sinénimo de alta

calidad.

2.4.3. Quienes aplican la Norma ISO

Garcia, Inmaculada; Medrano, Carlos; Posa, Ana (2010) nos explica que:
Los que aplican dicha norma son:

a) Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion
de un sistema de gestion de calidad;

b) Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que
sus requisitos para los productos seran satisfechos,

c) Los usuarios de los productos;

d) Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia
utilizada en la gestion de la calidad;

e) Agquellos que perteneciendo o no a la organizacion, evalian o auditan el
sistema de gestion de la calidad,;

f) Todos los que, perteneciendo o no a la organizacién, asesoran o san
formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha
organizacion;

g) Agquellos quienes quieran desarrollar normas relacionadas. (p.27)

Cabe demostrar la mencién a la integracion de los sistemas de gestion de
calidad. Con los otros sistemas de gestion de la empresa. De este modo,
se adecua a la filosofia de otras familias de normas.

Por ultimo, también se ha introducido las similitudes y diferencias entre
modelos de excelencia y estos sistemas, intentando aportar luz sobre una
de las continuas dudas planteadas por los clientes a la hora de escoger
como abordar la aplicacion de la filosofia de calidad es sus

organizaciones. (Pg.28)

Como vemos toda organizacion esta apta para aplicar las normas de calidad,
organizaciones que desean sobresalir del mercado y de la competencia, es cuestion de
poner de parte, de normalizar y estandarizar ciertos procesos e interrelacionarlos entre

si, con el Gnico objetivo de la satisfaccion del cliente.
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2.4.3. Norma ISO 9001:2008

GUTIERREZ, Humberto (2010), analiza la Norma ISO 9001: 2008 y nos manifiesta:

Al analizar el contenido de la norma a través de sus ocho capitulos resalta
que los capitulos 1 al 3 exponen una serie de fundamentos, mientras que
los capitulos 4 al 8 describen los requisitos propiamente dichos que
deberd cumplir el SGC, partiendo de los requisitos generales abordados

en el capitulo 4, seguidos de los especificos que se trata en los capitulos 5
y 8. (p.77)

El disefio y la implementacién del SGC de una organizacion estan
influidos por aspectos como:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno.

b) Sus necesidades cambiantes

c) Sus objetivos particulares

d) Los productos que proporciona

e) Los procesos que emplea

f) Sutamafio y la estructura de la organizacion

No es el proposito de ISO 9001: 2008 proporcionar uniformemente en la

estructura de los sistemas de gestion de calidad o en la documentacion.

Desarrollar un SGC que cumplan con los requisitos de la Norma ISO
9001 implica un esfuerzo considerable, pero a cambio de ello se tiene una
serie de beneficios potenciales. Algunos de ellos son un mayor enfoque
hacia el cliente, una identificacion de los procesos principales en los que
se divide el sistema, una filosofia mas de mejora y prevencion que de
deteccidn , un sistema de acciones preventivas y correctivas para mejorar
los resultados, una comunicacién consistente dentro del proceso y entre
usuarios, proveedores y clientes, un registro completo y un eficiente
control de los documentos del sistema de gestién , una mayor facilidad de
acceso a mercados Yy ventajas competitivas respecto a otras

organizaciones que no tengan certificados su sistema de calidad. (p.76)
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La Norma ISO 9001: 2008 contiene temas relacionados con la aplicacion
de requisitos que conllevan a la mejora continua de los procesos y por

ende a la satisfaccion de los clientes finales. (p.77)

Como vemos la Norma ISO 9001:2008 es una norma que detalla los requisitos que
debera cumplir el SGC de las organizaciones, en sus capitulos se va explicando como se
debe actuar en ciertos casos, como en la documentacion, en los recursos, las

responsabilidades de forma especifica de la direccion entre otros.

2.4.4. Norma ISO 10000

Durand, John (2013) en linea nos aporta que:

Las Normas ISO 10000 son guias para implementar Sistemas de Gestion
de Calidad / Reportes Técnicos. Es una norma de calidad que cuyo fin es
servir de guia en aspectos relativos a los elementos, conceptos y préacticas
de sistemas de calidad, que pueden implementarse en la gestion de

proyectos.

Son una serie normas cuyo proposito es brindar orientacién sobre temas

especificos para que la empresa obtenga mejoramiento continuo.

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS
3.1.1 Hipotesis general

La Auditoria de calidad permitira determinar el cumplimiento de la Norma ISO en la
Cooperativa de a Ahorro y Crédito Minga Ltda., aplicando los diferentes métodos y

técnicas de auditoria.
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3.2. VARIABLES

3.2.1 Variable independiente
Independiente: Auditoria de Calidad
3.2.2 Variable dependiente

Dependiente: Cumplimiento de la Norma 1SO

3.3. TIPO DE INVESTIGACION
3.3.1. Modalidad

El presente trabajo de investigacion se desarrollara por dos modalidades:

Cualitativa: ya que se evaluara el cumplimiento de los requisitos minimos de calidad
estipulados en las Normas ISO (9001:2008);

Cuantitativa: porque se mide los resultados obtenidos después de implementar el

sistema de gestion de calidad en la cooperativa

3.3.2. Tipos

La investigacion se basara en el criterio de auditoria; por ende serd una investigacion
de:

Campo: ya que se pretende obtener la informacién por medio de la técnica de la misma
como la observacion y se realizard en todas en la oficina administrativa y las demas
agencias de la Cooperativa, para poder acercarnos a las verdaderas condiciones en las

gue se maneja los procesos dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

Descriptiva: ya que se deberad conocer con detalle codmo se da cada proceso que realiza

la Cooperativa Minga Limitada hasta llegar al cliente.

Documental: Se realiza guiandose en fuentes documentales de cualquier especie,

tomando en cuenta

3.3.3. Métodos, técnicas e instrumentos

Entre los métodos teoricos principalmente tenemos el método inductivo, el método

deductivo y analitico.
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Inductivo: se partird de procesos particulares que ejecuta la cooperativa para brindar el

servicio al cliente.

Deductivo: porque luego de conocer como se realiza cada proceso en la institucion, se
disefiara el sistema de gestion de calidad, para la toma de decisiones de toda la

institucién, por ende, se especificard como se manejara cada proceso.

Analitico: se descompondréa toda la informacién recopilada en sus partes para estudiar
en forma intensiva cada uno de sus procesos y la toma de decisiones que se han tomado

en cada una de ellas.
Entre los métodos empiricos que voy a utilizar tenemos la recoleccion de informacion.
Con relacion a las técnicas, he aplicado las técnicas de auditoria siguientes:

Investigacion: Obtencién de datos y demas informacion aportada por la misma

institucion.

Observacion: por medio de la cual me puedo cerciorar personalmente de los hechos
suscitados en la cooperativa.

Indagacioén: consiste en averiguar hechos y demas informacion que podra ayudarme a

la emision del Informe de cumplimiento.
Entre los instrumentos utilizados tengo:

e Guias de entrevistas

e Guia de observaciones

3.4. POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

Totalidad de elementos o individuos que poseen la caracteristica que estamos
estudiando. Esta poblacion inicial que se desea investigar es lo que se denomina
poblacién objetivo; sin embargo, no siempre es posible estudiarla por lo tanto es
necesario determinar la muestra a estudiar.

Muestra

Es cualquier subconjunto de la poblacion que se realiza para estudiar las caracteristicas

en la totalidad de la poblacion, partiendo de una fraccién de la poblacién. De la muestra
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es de la que se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacion de las variables de la investigacion a realizarse.
Una muestra es una coleccidon de unidades seleccionadas de un marco o de varios

marcos.

Para el trabajo de investigacion se trabajara con la poblacion total de la cooperativa
respecto el area administrativa.

3.5 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Aplicando el método de Chi — cuadrado se pretende comprobar si es factible o no

decidir por la hipétesis de trabajo.

1. MATRIZ TABULACION DE RESULTADOS

TABLA N°1
MATRIZ DE TABULACION DE RESULTADOS
PREGUNTAS RESPUESTA TOTAL
Si NO

Pregunta 1 8 9 17
Pregunta 2 4 13 17
Pregunta 3 0 17 17
Pregunta 4 15 2 17
Pregunta 5 8 9 17
Pregunta 6 8 9 17
Pregunta 7 0 17 17
Pregunta 8 0 17 17
Pregunta 9 7 10 17
Pregunta 10 16 1 17
TOTAL 66 104 170

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Encuestas (ANEXOS)

GRAFICON° 3
TABULACION DE LA ENCUESTA

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

20
15
1

o v O

mS| mNO

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Matriz de tabulacion de resultados
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ANALISIS

Mediante la tabulacion realizada se observa que el personal de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Minga Ltda. no ponen en practica principios de calidad , por lo que
consideran que la aplicacion de una auditoria de calidad ayudard a estandarizar los
procesos y enfocarlos a la satisfaccion del cliente, y de esta manera poder tomar

decisiones que permitan mitigar el riesgo institucional.

2. MATRIZ DE CONTINGENCIA

TABLA N°2
MATRIZ DE CONTINGENCIA
VARIABLES Sl NO TOTAL
Variable dependiente 26 62 88
Variable independiente 40 42 82
66 104 170

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Matriz de tabulacion de resultados

3. FRECUENCIA ESPERADA (E)

g = TFTC
TG

__ (88)(66) E = (88)(104)
T 170 T 170

E=34,16 E =53,83
__ (82)(66) E = (82)(104)
T 170 170

E =31,84 E =50,16

4. GRADO DE LIBERTAD
GL=(-1D(-1)
GL=(2-1)(2-1)

GL=1 - X%
GL=3,84

Porcentaje de confiabilidad = 95%

100-95%=5 %
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5
—=0,05

100
5. MATRIZ CHI CUADRADO
(0 - E)?
X2 =y 20
c > 3
TABLA N°33
MATRIZ DE CHI CUADRADO
o E (0-kEy
E
26 34,16 1,95
40 31,84 2,09
62 53,83 1,24
42 50,16 1,33
5 6,61

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Matriz de tabulacion de resultados

6. TOMA DE DECISION
e Xc? > Xt? Rechazo la hipotesis de nula y acepto la hipotesis de trabajo

e Xc? < Xt? Rechazo la hipotesis de trabajo y acepto la hip6tesis de nula

Luego de aplicar el método de Chi cuadrado obtengo como resultado 6,61 lo cual segun
la formula es mayor a 3,84 cuyo calculo me direcciona a rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipétesis trabajo.
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CAPITULO VI

AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO
2013
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FASE I-A

PLANIFICACION
PRELIMINAR



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
AUDITORIA DE CALIDAD PA-PP
PROGRAMA DE AUDITORIA 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Objetivo general
Conocer la infraestructura, el clima laboral de la Cooperativa y procesos internos que ejecutan entre los
cuales tenemos: administrativos, financieros y de operacidn del servicio para dar inicio a la auditoria de

calidad.

Obijetivos especificos

1. Observar los procesos administrativos y operativos de la cooperativa
2. Conocer si posee manuales y reglamentos internos ,o si aplica politicas de forma empirica
3. Analizar el ambiente laboral de la cooperativa entre los diferentes niveles jerarquicos
4. Examinar los manuales, reglamentos y politicas que posea la cooperativa
5. Familiarizarse con la estructura organizacional de la cooperativa
N PROCEDIMIENTOS REF. PT ELAB. POR FECHA
1  Envie la Carta de compromiso a la cooperativa CcC TEMZ 20/09/2014
5 Elabore una ord_en de trabajo junto con la oT TEMZ 20/09/2014
carta de compromiso
3 Elabo_re una Notificacién de inicio de auditoria NIA TEMZ 22/09/2014
a los involucrados en el proceso
4 Real_lc_e upa visita prevw} a la oficina CN-VP TEMZ 93/09/2014
administrativa de la Cooperativa
5 Elabpre _una guia de entrevista a los GE TEMZ 93/09/2014
funcionarios
6 Redacte una} cedyla narrativa de la entrevista CN-E TEMZ 24/09/2014
con los funcionarios
7  Elabore el memorando de planificacion. PP TEMZ 24/09/2014
8 | Determine las marcas a utilizarse. HM TEMZ 25/09/2014
9 Determine los indices a utilizarse. HI TEMZ 25/09/2014

ELAB POR: TEMZ FECHA:19/09/2014
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SUP POR: IPAG FECHA:1 CC

CARTA COMPROMISO DE AUDITORIA

Riobamba, 20 de septiembre del 2014.

Sefior
Edwin Maza Camas
GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

Presente,

De mi consideracion:

De acuerdo a la peticion verbal que realice a su persona, para realizar la Auditoria de
calidad a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., de la Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo del periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de
diciembre de 2013, tengo el agrado de confirmar el compromiso de realizar mi trabajo

con la debida confidencialidad y conforme al tiempo estipulado con usted.

La auditoria de calidad se realizara con el objetivo de determinar si los procesos que
aplica la cooperativa han cumplido con lo establecido en los requerimientos en las
Normas ISO 9001: 2008, asi como identificar las debilidades que los afecten, con el
objeto de presentar recomendaciones necesarias para remediarlas, logrando con ello la

optimizacion de los recursos y tiempo.

Se efectuara la auditoria de calidad en los procesos en los cuales se detecten mayores

falencias luego de ejecutar una evaluacion de control interno.

Espero una cooperacion total con su personal y confiamos en que ellos pondran a
nuestra disposicion todos los registros, documentacion, y otra informacion que se
requiera en relacion al trabajo de auditoria a la cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
Ltda.

Favor de firmar y devolver la copia adjunta de esta carta para indicar su comprension

de la auditoria a realizar en su industria.

Atentamente,
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Srta. Tatiana Elizabeth Mancero Z.

AUTORA DEL TRABAJO DE AUDITORIA OT

ORDEN DE TRABAJO # 001

Riobamba, 20 de septiembre del 2014.

Sefiorita
Tatiana Mancero Zaquinaula
AUTORA DEL TRABAJO DE AUDITORIA

Presente,
De mi consideracion:

En cumplimiento de lo dispuesto en la Carta de Compromiso de Auditoria para la
gjecucion de la misma, autorizo a usted para que realice una auditoria de calidad a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., de la Ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo, Periodo 2013

Motivo de la auditoria:

En la cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., es relevante revisar si se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz y eficiente el sistema de gestion de la
calidad, y si éste es conforme con las disposiciones planificadas, por la entidad y si

cumple con los requerimientos establecidos en las Norma 1SO.
Objetivo General:

Realizar una auditoria de calidad para evaluar el cumplimiento de los requerimientos de
la Norma ISO 9001:2008 en la Cooperativa de Ahorro y Credito Minga Ltda., de la
Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2013.

Obijetivos Especificos:

e Analizar los conceptos, teorias y demas informacion acerca de las Normas 1SO
(9001:2008) y del Sistema de gestion de calidad para poder respaldar la auditoria de

calidad a realizarse.
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o Aplicar las diferentes fases, técnicas, y métodos de auditoria de calidad, que permitan
determinar si se ha cumplido con los requerimientos establecidos en las Normas ISO
9001: 2008

o Emitir un informe al nivel directivo de la Cooperativa de a Ahorro y Crédito Minga
Ltda., informéandole acerca de las dificultades detectadas con sus respectivas

recomendaciones.

ALCANCE: 1 de enero del 2013 al 30 de diciembre del 2013

EQUIPO DE TRABAJO:
JEFE DE EQUIPO: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
SUPERVISORES: Ivan Patricio Arias Gonzalez

Maria Belén Bravo Avalos

TIEMPO DE EJECUCION: 60 dias laborales

Atentamente,

Lic. Avan Arias Gonzélez
SUPERVISOR DEL TRABAJO DE AUDITORIA
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NOTIFICACION DE INICIO DE LA AUDITORIA NIA

Riobamba, 22 de septiembre del 2014.

Sr. Edwin Maza Camas
GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Presente,

De mi consideracion:

De conformidad con lo dispuesto en la Carta de Compromiso de Auditoria para la
ejecucion de la misma, notifico a usted, que ya se esta realizando la auditoria de calidad
en los diferentes procesos, por el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de
diciembre de 2013.

El objetivo general es realizar una auditoria de calidad para evaluar el cumplimiento de
los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Minga Ltda., de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2013.

Los objetivos especificos de la evaluacion son:

e Analizar los conceptos, teorias y demas informacion acerca de las Normas ISO
(9001:2008) y del Sistema de gestion de calidad para poder respaldar la auditoria de
calidad a realizarse.

o Aplicar las diferentes fases, técnicas, y métodos de auditoria de calidad, que permitan
determinar si se ha cumplido con los requerimientos establecidos en las Normas ISO
9001: 2008

e Emitir un informe al nivel directivo de la Cooperativa de a Ahorro y Crédito Minga
Ltda., informandole acerca de las dificultades detectadas con sus respectivas
recomendaciones.

Sirvase proporcionar toda la informacion requerida por la autora del trabajo de

auditoria, a fin de obtener elementos de juicio validos y suficientes que permitan formar

una opinion, acerca de las operaciones evaluadas e informacion presentada y dar

cumplimiento a los objetivos planteados.
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Atentamente,

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
'%]ZHIA’?’V AUDITORIA DE CALIDAD CN_VP
AUDITORA CEDULA NARRATIVA 1/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Lic. Ivan Arias Gonzélez
SUPERVISOR DEL TRABAJO DE AUDITORIA

La cooperativa de ahorro y crédito MINGA Ltda., se encuentra ubicada en las calles Rio
Chan Chan 18-36 entre Chile y Villaroel.

En la visita previa, se pudo observar que la cooperativa cuenta con un reloj biométrico
el cual lleva en funcionamiento un aproximado de 3 meses en la cooperativa, dicho reloj
se encuentra, en el caso de la oficina administrativa en la entrada de atencion al cliente y
en las demas agencias de la ciudad en el pasillo direccionado a los diferentes
departamentos. La hora de ingreso en la oficina administrativa es de 8h30 con el
almuerzo a las 13h30 el cual es opcional, ya que ciertos empleados almuerzan en la
Cooperativa, el retorno a las labores en la segunda jornada es a las 15h00 hasta las
18h00. En cambio en las agencias de la Ciudad su hora de ingreso es a las 7h30, el
almuerzo es rotativo y el cierre es a las 17h30.

El edificio donde se encuentra la oficina administrativa es propio, y consta de dos
pisos, en el primer piso se encuentra atencion al cliente, gerencia, departamento
contable —financiero, departamento de auditoria interna el cual no esta en uso a pesar
gue ya se encuentra amoblado, el archivo y un cuarto de instalaciones. En el segundo
piso se encuentra el departamento de sistemas, el archivo, y el departamento de
marketing. Con respecto al ambiente laboral en la oficina administrativa trabajan
alrededor de 11 personas, sin embargo no existe un canal de comunicacion adecuado

entre todos los departamentos.

El reclutamiento de personal es una de las funciones a cargo del Jefe financiero y
administrativo, el cual recepta el curriculo del aspirante y procede a tomar una prueba la

cual se ha venido utilizando durante 6 afios. Con relacion a los reglamentos, manuales y
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demés politicas se encuentran archivadas y de forma magnética, y no son de
conocimiento de todos los empleados de la cooperativa.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 23/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
"7,'}/,-{47,(,—?)/ AUDITORIA DE CALIDAD CN
AUDITORA CEDULA NARRATIVA 2/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

SUPE POR: IPAG FECHA: 23/09/2014

El proceso contable — financiero se realiza de forma rutinaria, sin embargo, la primera
semana del mes dicho departamento se centra en recopilar la informacién de todas las

agencias y formular los estados financieros.

Con relacion a la comunicacion con el gerente, no se denota un clima adecuado, ya que
el gerente solo se comunica con el Jefe financiero y administrativo y con el jefe de

cartera y crédito.

Una de las observaciones relevantes es la hora de ingreso del gerente la cual es a partir
de las 10h00, hay que notar que las decisiones importantes que se toma en la ausencia

del gerente es del Jefe financiero — Administrativo.

Con relacion al cumplimiento de uniformes de la cooperativa no existe ningun
inconveniente ya que todos cumplen a cabalidad dicha politica en la oficina

administrativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MTRGR P9BaI EMZ  FECHA:Z3/09/2014
SUPE POR: IPAG  FEQEA23/09/2014

W AUDITORIA DE CALIDAD
AUDITORA GUIA DE ENTREVISTAS 11

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

LUGAR Y FECHA:
HORA:

FUNCIONARIOS ENTREVISTADOS:

Sr. Edwin Maza Camas
Lic. Ivan Arias Gonzalez
Ing. Maria Yumaglla

TIEMPO ESTIMADO DE LA
ENTREVISTA:

Riobamba 24 de Septiembre del 2014
10:00 am
CARGO:
Gerente General
Jefe financiero y administrativo
Contadora General

90 minutos

Objetivo: Conocer las actividades desempefiadas e identificar posibles deficiencias.

CUESTIONARIO A APLICARSE

¢La cooperativa cuenta con un Sistema de gestion de calidad?

¢Cudles son las dificultades mas relevantes que a su parecer mantiene la

Cooperativa?

¢Por qué razdn piensa usted que se presenta dicha dificultad?




¢Como es el clima laboral de la cooperativa?

¢Piensa usted que los socios de la cooperativa se encuentra satisfechos con el
desempefio de los empleados?

¢Se encuentra satisfecho con las funciones que debe cumplir?

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. | ATl
Woin AUDITORIA DE CALIDAD N
AUDITORA CEDULA NARRATIVA 1/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ENTREVISTA
Lugar y Fecha: Riobamba 24 de Septiembre del 2014 Hora: 10:00 am
Funcionarios entrevistados:
Nombre: Sr. Edwin Maza Camas Cargo: Gerente General
Lic. Ivan Arias Gonzélez Jefe financiero y administrativo
Ing. Maria Yumaglla Contadora General

Objetivo: Conocer las actividades desempefiadas e identificar posibles deficiencias.

En la visita previa que se ejecutd a la Cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda., en
las oficinas administrativas, se realizd una entrevista con el Gerente general, el cual nos
comento que la institucion no cuenta con un Sistema de gestion de calidad aplicado ,lo
cual a opinion del gerente seria la razén de los conflictos que acarrea la institucion y me
comento que una de esas dificultades seria el porcentaje elevado en el indice de

morosidad.
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Actualmente la cooperativa mantiene dificultades con los socios de la misma, nos
manifestd que los socios no se encuentran conformes con el desempefio de los
empleados; e incluso han existido inconvenientes con la atencion al cliente en la oficina

administrativa

Se realiz6 una pregunta acerca del ambiente laboral en la oficina administrativa y el Sr.
Maza nos manifestd que existen falencias en los canales de comunicacién entre los

empleados de la cooperativa

También se conversé con el Jefe financiero- Administrativo y Contadora General, y se
supo conocer que el inconveniente de la emision de los estados financiero es el recopilar
la informacion financiera de las demas agencias, cuya informacion viene con falencias,

por ende el resultado conciliado no es el esperado.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGALTDA | DL
W AUDITORIA DE CALID : :

AUDITORA CEDULA NARRATIVROPE POR: IPAG | FECHA: 242/%2014

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Con relacion a la conversacion con el Jefe financiero se concluye que las funciones y
responsabilidades de dicho funcionario no se encuentra claramente establecidas a pesar
de que las funciones del jefe financiero se encuentran en el manual de funciones de la
Cooperativa, las necesidades y maltiples compromisos obligan al funcionario a realizar

actividades fuera de sus funciones.
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ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W AUDITORIA DE CALIDAD PP
AUDITORA PLANIFICACION PRELIMINAR 1/7
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014

1. Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., se ha expuesto a auditorias
financieras en los periodos 2010 y 2012, pero no ha auditorias de Calidad por firmas

privadas de auditoria o auditorias reconocidas por el Organismo de Control.

Cabe recalcar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., actualmente no

cuenta con una unidad de auditoria interna.

61




2. Motivo de la Auditoria
Revisar si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz y eficiente el sistema de
gestion de la calidad, y si éste es conforme con las disposiciones planificadas, por la

entidad y si cumple con los requerimientos establecidos en las Norma ISO.

3. Obijetivos de la Auditoria

3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar una auditoria de calidad para evaluar el cumplimiento de los requerimientos de
la Norma 1SO 9001:2008 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., de la

Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2013.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

4. Analizar los conceptos, teorias y demas informacién acerca de las Normas ISO
(9000-9001-10000) y del Sistema de gestion de calidad para poder respaldar la
auditoria de calidad a realizarse.

5. Aplicar las diferentes fases, técnicas, y métodos de auditoria de calidad, que
permitan determinar si se ha cumplido con los requerimientos establecidos en las
Normas 1SO 9001: 2008

6. Emitir un informe al nivel directivo de la Cooperativa de a Ahorro y Crédito Minga
Ltda., informandole acerca de las dificultades detectadas con sus respectivas

recomendaciones.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Wi AUDITORIA DE CALIDAD PP
AUDITORA PLANIFICACION PRELIMINAR 2/7
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014
SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014

4. Alcance de la auditoria
Del lero de Enero al 30 de Diciembre del 2013.

5. Conocimiento de la entidad

e O
7 MingaLtda.




La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., nacio en el Cantén Colta en el afio de
1984, siendo en sus inicios una pequefia caja administrativa llamada SAC (Servicio de
Ahorro y Crédito) y estaba desempefiandose dentro de la Asociacion de Iglesias

Cristianas Evangélicas de Chimborazo, AIECH.

Se constituyd como Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., el 30 de mayo de
1997,mediante Acuerdo del Ministerio de Finanzas N°0694, la cual arrastra los valores
de la SAC tanto en sus Activos como en los Pasivos, y se independiza de la Asociacién
de Iglesias Cristianas Evangélicas de Chimborazo. Desde ese momento abre sus propias
oficinas en la Ciudad de Riobamba con la prestacion de servicios de ahorro y crédito

como Cooperativa del sector rural de la Provincia.

Maés tarde la Cooperativa extendié sus servicios e instalé una ventanilla de atencion al
cliente los dias jueves en el Canton Guamote, la misma que en la actualidad ya no esta
funcionando, y otra agencia mas en el Canton Colta; asi mismo crea una agencia en el
sector de la Estacion, y otra al sur de la Ciudad frente al Mercado Mayorista, con el
propdsito de brindar una atencion mas personalizada y sobre todo facilitar a sus socios

el acceso rapido a los servicios que ofrece la misma.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W AUDITORIA DE CALIDAD PP
AUDITORA PLANIFICACION PRELIMINAR 3/7
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014

En la actualidad la Cooperativa cuenta con 6.900 socios de los cuales el 85% pertenecen

al sector indigena — campesino de la provincia de Chimborazo.
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6.

Base legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., es una organizacion de economia

popular y solidaria, fundada con valores y principios de cultura Kichwa, en la que el

capital social se encuentra representado por certificados de aportacion, bajo un

mecanismo juridico propio y dinamico. Consta tanto de un Consejo de Vigilancia como

un Consejo de Administracion, los cuales son constituidos por eleccion democrética, en

el cual participan como candidatos potenciales socios.

6.1. Leyes Internas

Escritura de Constitucion.
Acta de Constitucion.
Estatuto Interno
Reglamento de elecciones

Manual de funciones

6.2. Leyes externas

Ley de Economia Popular y Solidaria.

Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su Reglamento.
Caodigo Tributario.

Caodigo de Trabajo.

Reglamento de Facturacion.

Ley de cheques.

7. Principales disposiciones legales

Politicas de crédito (2008)

Politicas de captacién (2008)

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014
SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Wi AUDITORIA DE CALIDAD PP
AUDITORA PLANIFICACION PRELIMINAR 4/7
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

8. Misidn, Vision institucionales
8.1 Misi6n

64




Minga Ltda., es una cooperativa de Ahorro y Crédito especializada en economia
popular y solidaria; ofrece una diversidad de servicios financieros que satisfacen las

expectativas de sus socios contribuyendo asi a su progreso y bienestar.

8.2 Vision

A diciembre de 2018 Minga Ltda. “La Cooperativa que quiere a la Gente”, es una
institucién financiera intercultural; solida, eficiente y confiable, en constante

crecimiento y expansion, comprometidos con contribuir al mejoramiento de la calidad

de vida de nuestros socias y socios.

8. Estructura organica
La estructura organizacional de la Cooperativa Minga Ltda., se le adjuntara en los

anexos No 1.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014
SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W AUDITORIA DE CALIDAD PP
AUDITORA PLANIFICACION PRELIMINAR 5/7
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
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10. Principales actividades, operaciones e instalaciones
A continuacion vamos a conocer que ofrece al mercado la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Minga Ltda.

10.1. Productos de la Cooperativa

CUADRO N°4
PRODUCTOS DE LA COOPERATIVA
Extras Captacion Credito
P
1 Credimovil Inver- Minga Micro Credito
] MingaOnline Minga- Mirak Minga-Roles
MingaCard Mi- Suefio 1 Credimovil
Minga Méatico Mi -Organizacion

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

10.2. Procesos de las operaciones relevantes de la Cooperativa

Captacidén/ahorro
INVER- MINGA Se refiere al deposito a plazo fijo

MINGA- MIRAK

Se refiere a una forma de depdsito , donde puede ir depositando cuando tengas las posibilidades , en el cual se firma
el contrato que refleja el deseo del socio de participar en MINGA MIRAK

MI- SUENO

La estrategia de ahorro va dirigido a los jovenes, en la cual la cooperativa le permite realizar depdsitos a plazo fijo
en donde cuando el socio llegue al 50% del monto total de su “suefio” lo restante se le otorga un crédito.

MI-ORGANIZACION
Va dirigido a toda clase de organizaciones y /o asociaciones, con el fin de que todas las obligaciones que tenga con
terceros se realice por medio de transferencia para contribuir a la seguridad e integridad de los socios.

MINGUI- AHORRO Es una forma de contribuir a habito del ahorro desde la infancia, desde 0 a 15 afios.

Créditos
CREDIMOVIL
Los agentes moviles de la cooperativa llegan al lugar de trabajo del socio que solicita el crédito, y se le otorga el
crédito de forma facil e inmediata si necesidades de acercarse a las agencias de la cooperativa.

MICROCREDITO

Va dirigido a las personas naturales o juridicas que tengan actividades comerciales a pequefia y mediana escala y
cuyo giro de negocio sea diario, semanal o personas cuya solvencia financiera respalde la adquisicion de este de
créditos para distintos fines inclusive consumo.

MINGA-ROLES Los socios que reciban su sueldo desde la cooperativa tendran el beneficio de poder solicitar
créditos sin requisitos previos.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014
SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. PP
’%mu—io/ AUDITORIA DE CALIDAD

AUDITORA PLANIFICACION PRELIMINAR 6/7

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

11. Indicadores que utiliza la Cooperativa

CUADRO N°5

INDICADORES DE LA COOPERATIVA

Porcentaje de ahorro voluntario

_ > (DEPOSITOS A PLAZO Y DEPOSITO A LA VIS
B TOTAL DE ACTIVOS

Porcentaje de mujeres representantes

_ Y. (REPRESENTANTES MUJERES POR AGENCIA
B TOTAL DE REPRESENTANTES

Composicidn de los 6rganos de gobierno y

colaboradores, desglosados por género y edad.

= Z COLABORADORES POR RANGO DE EDAD

_ INTEGRANTES DEL CONSE]JO DE VIGILANCIA'Y
ADMINISTRATIVO POR RANGO DE EDAD

Porcentaje de Aportacién

_ CERTIFICADOS DE APORTACION
- TOTAL DE PATRIMONIO

Ingresos de sostenibilidad financiera

_ INGRESOS FINANCIEROS
" EGRESOS FINANCIEROS

Porcentaje de endeudamiento externo

_ TOTAL DE FINANCIAMIENTO
B TOTAL PASIVO

Porcentaje de cumplimiento de presupuesto de

capacitacion

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES

GASTO REAL CAPACITACIONES

Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

11. Principales estrategias y controles institucionales

No maneja estrategias a seguir, y los controles establecidos son en base a las politicas

establecidas (2008), las demas decisiones se actian de forma empirica.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014
SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014
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AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
AUDITORIA DE CALIDAD PP
PLANIFICACION PRELIMINAR 7/7
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

12. Financiamiento

El financiamiento de la Cooperativa MINGA Ltda. Se encuentra dividida en:

e Instituciones Financieras Publicas
e Instituciones Financieras Pais
e Otras Obligaciones

GRAFICO N°4
FINANCIAMIENTO DE LA COOPERATIVA

30-dic-13
Obligaciones financieras:
OTROS PASIVOS
TOTAL DE FINANCIAMIENTOS
OTRAS CUENTAS DEL PASIVO 7.598.077.38 2B
TOTAL PASIVO £.834.186.61

W TOTAL DE
FINAMNCIAMIENTOS

B OTRAS CUENTAS DEL
PASING

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

1. Funcionarios principales

CUADRO N° 6
FUNCIONARIOS PRINCIPALES

Noémina Cargo
Lic. Balla José Luis Presidente del Consejo de Administracién
Dr. Janeta José Armando Presidente del Consejo de Vigilancia
Sr. Maza Camas Edwin Gerente General (Enero-Mayo 2013)
Srta. Yumaglla Guacho Maria Contadora General (Junio 2013 — en adelante)
Lic. Arias Gonzélez Ivéan Patricio Jefe Financiero y Administrativo
Ing. Mullo Yuquilema Franklin Jefe Nacional de Negocios
Tlg. Pintag Yungan Angel Administrador de Sistemas
Ing. Chinlli Tacuri Rosalindo Ejecutivo de Marketing

Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/09/2014
SUPE POR: IPAG FECHA: 24/09/2014
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W AUDITORIA DE CALIDAD
AUDITORA HOJA DE MARCAS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

HM
111

Para la ejecucion de la auditoria de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Minga Ltda., se procedera a utilizar las siguientes marcas, las cuales son escogidas por

la auditora del presente proceso.

Simbologia Significado
T Informacion recopilada

@ Cotejado con documentacion
J Verificado

H1-n Hallazgo
@ Verificado fisicamente
@ Informacion a comprobarse
// Incluir en el informe
N/A No aplica
Al-z Notas aclaratorias
"l Ausencia de documentos
e} Procedimiento correcto
& Procedimiento incorrecto
2 Sumatoria
A Valores calculados
‘ Evidencia
P Cumple con la politica
P Politica incumplida
N Normativa incumplida

ELAB POR: TEMZ FECHA: 25/09/2014

SUP POR: IPAG
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’71%1&{7&4‘ m
AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
AUDITORIA DE CALIDAD HI
HOJA DE INDICES 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Para la ejecucion de la auditoria de calidad en la Cooperativa de ahorro y crédito Minga

Ltda., se procedera a utilizar las siguientes las siguientes abreviaturas ,las cuales son

escogidas por la auditora del presente proceso.

Abreviaturas

TEMZ
IPAG
PA-PP
cc
oT
NIA
CN-VP
GE
CN-E
PP
HM
HI
PA-CI
AF
MC
MP
PEI
PEE
AFC
CCI-AC
CCI-ER
CCI-ACT
CCI-IC
MECI
GCl
ICI
PA
CCI-RP

TCCCI-RP

PA-CR
CCI-CR
CCI-TDG

Significado
Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Ivan Patricio Arias Gonzalez
Programa de auditoria /Planificacién preliminar
Carta de Compromiso
Orden de trabajo
Notificacion de inicio de auditoria
Cédula Narrativa de la visita previa
Guia de entrevista
Cédula narrativa de la entrevista
Planificacion preliminar
Hoja de marcas
Hoja de indices
Programa de auditoria del Control interno
Analisis FODA
Matriz de correlacion
Matriz de prioridades
Perfil estratégico interno
Perfil estratégico externo
Anadlisis de factores claves
Cuestionario de control interno /Ambiente de control
Cuestionario de control interno/ Evaluacion de riesgo
Cuestionario de control interno/Actividades de control
Cuestionario de control interno/Informacién y comunicacion
Matriz de evaluacion de control interno
Gréfico de control interno
Informe de evaluacion de control interno
Programa de auditoria / Reclutamiento de personal
Cuestionario de control interno /Reclutamiento de personal
Tabulacion del cuestionario del control interno /Reclutamiento de
persona
Programa de auditoria /Proceso de créditos
Cuestionario de control interno / Proceso de créditos
Cuestionario de control interno / Toma de decisiones gerenciales

ELAB POR: TEMZ FECHA: 25/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 25/09/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. HI
.. AUDITORIA DE CALIDAD
AUDlTORA HOJA DE INDICES 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
Abreviaturas Significado
Tabulacion del cuestionario del control interno / Proceso de
TCCCI-CR o
créditos
PA-TDG Programa de auditoria /Toma de decisiones gerenciales
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TCCCI-TDG
CN-RP
RCCI-RP

FG-RP
CD-RP
MCU-RP
MIC-RP
RCCI-CR
CN-CR
MCU-CR
MIC-CR

RCCI-TDG

CN-TDG

MCU-TDG

MIC-TDG

PA-C

1A
MH
ANX

Tabulacion del cuestionario del control interno / Toma de
decisiones gerenciales

Cedula narrativa / Reclutamiento de personal

Resultados de Cuestionario de control interno /Reclutamiento de
personal

Flujograma / Reclutamiento de persona

Cedula descriptiva /Reclutamiento de persona

Matriz de cumplimiento /Reclutamiento de persona

Matriz de indicadores de calidad /Reclutamiento de persona
Resultados de Cuestionario de control interno /Proceso de crédito
Cedula narrativa/ Proceso de crédito

Matriz de cumplimiento / Proceso de credito

Matriz de indicadores de calidad / Proceso de crédito

Resultados de Cuestionario de control interno/Toma de
decisiones gerenciales

Cedula narrativa/ Toma de decisiones gerenciales

Matriz de cumplimiento / Toma de decisiones gerenciales

Matriz de indicadores de calidad / Toma de decisiones
gerenciales

Programa de auditoria de comunicacion de resultados

Informe de auditoria
Matriz de hallazgo

Anexos

ELAB POR: TEMZ FECHA:25/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 25/09/2014
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FASE I-AA

EVALUACION DE

CONTROL
INTERNO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

"7511‘“7;[:?'/// AUDITORIA DE CALIDAD PA-CI
AUDITORA PROGRAMA DE AUDITORIA 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Objetivo general
Conocer la infraestructura, el clima laboral de la Cooperativa y procesos internos que ejecutan entre los
cuales tenemos: administrativos, financieros y de operacion del servicio para dar inicio a la auditoria de

calidad.

Obijetivos especificos

73



1. Realizar un andlisis situacional de la cooperativa.
2. ldentificar las debilidades mas relevantes que afectan a la cooperativa
3. Determinar los tres procesos con mayor falencias en el control interno
4. ldentificar el porqué de estos hechos
5. Informar a las mé&ximas autoridades los resultados de la evaluacion de control interno
N° PROCEDIMIENTOS REF. PT | ELAB.POR FECHA
1 E_valu_e mediante una matriz de diagnostico AF TEMZ 95/09/2014
situacional
5 Elabore_ una Matriz de correlacion fortalezas y MC TEMZ 26/09/2014
oportunidades
3 Elabore una matriz de correlacion debilidades y MC TEMZ 26/09/2014
amenazas
4 Realice la matriz de prioridades MP TEMZ 26/09/2014
5 Elabore el perfil estratégico interno PEI TEMZ 27/09/2014
6 Elabore el perfil estratégico externo PEE TEMZ 27/09/2014
Elabore los cuestionarios de control interno a TEMZ
7 través del coso | del proceso de reclutamiento de CCl 27/09/2014
personal
Elabore los cuestionarios de control interno a TEMZ
8 través del coso | del proceso del proceso de CClI 27/09/2014
créditos
Elabore los cuestionarios de control interno a TEMZ
9 |[través del coso | del proceso de toma de CClI 27/09/2014
decisiones gerenciales
10 Realice el anaI|S|s_de los factores claves del AFC TEMZ 29/09/2014
proceso de reclutamiento de personal
11 Realice el anélisis de_ I_os factores_claves del AFC TEMZ 29/09/2014
proceso de toma de decisiones gerenciales
12 Realice el aqa!|5|s de los factores claves del AFC TEMZ 29/09/2014
proceso de créditos
13 !Elabore una matriz de evaluacion de control MECI TEMZ 29/09/2014
interno
. . TEMZ
14 | Grafique los resultados de control interno GClI 29/09/2014
ELAB POR: TEMZ FECHA:24 /09/2014
SUP POR: IPAG FECHA:24 /09/2014
W COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. AF
‘f”"”’“‘g"/ ANALISIS FODA
AURITEIRA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 1/1

TABLA N°4
ANALISIS FODA
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FORTALEZAS |

@ Gama de productos y servicios acordes a las
necesidades del mercado

@ Talento humano capacitado en el idioma de la

cultura indigena

Estatutos y reglamentos basicos.

Presupuesto anual.

Adecuada pagina web.

Expansion de agencias.

Capacitacion constante a empleados.

DEBILIDADES |

@ Falencias en el reclutamiento de personal H1-n

@ Inexistencia de un buzon se sugerencias

@ Falta de participacion y empoderamiento de socios
/as.

@ Inexistencia de liderazgo para la correcta toma de
decisiones. H1-n

@ Porcentaje alto de morosidad. H1-n

@ Inexistencia de un control efectivo en activos fijos.

@ Inadecuados canales de comunicacion entre
agencias y el departamento administrativo.

@ Poca publicidad para dar a conocer los productos
financieros a ofrecer.

OPORTUNIDADES |

Incremento en la demanda de créditos,
especificamente en el sector para agricultores y
microempresas.

Convenios y alianzas estratégicas con otras
COAC:s.

Apoyo por parte del Gobierno Nacional al
sector de Economia Popular y Solidaria.

Financiamiento con la CFN.

AMENAZAS |

Requisitos exigentes para un financiamiento
cooperativista

Competencia en constante innovacion.
Posicionamiento en el mercado urbano de
bancos y otras cooperativas.

Creacion y modificacion de la normativa legal.

ELAB POR: TEMZ |FECHA:25/09/2014

| COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDE[/ MANGAEDA. [FECHA: 2 1
'71%1207({ /4 i i NA@

MATRIZ DE CORRELACION

AUDITORA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 1/2
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F4. F5. F6. F7. TOTAL




Ol

Incremento en la
demanda de créditos,
especificamente en el
sector para agricultores y
microempresas.

02.

Convenios y alianzas
estratégicas con  otras
COACs.

03.

Apoyo por parte del
Gobierno  Nacional al
sector de  Economia
Popular y Solidaria.

04.

Financiamiento con la
CFN.

TOTAL

20

5 3
5 5
5 5
5 3
20 16
TABLA N°

3 5 1 27
1 5 5 27
1 5 1 23
1 5 1 21
6 20 8 98 Z

MATRIZ DE CORRELACION OPORTUNIDADES/FORTALEZAS

F1

F2

F3
F4
F5
F6

F7

Gama de productos y servicios
acordes a las necesidades en el
mercado
Talento humano capacitado en el
idioma de la cultura indigena
Presupuesto anual.
Estatutos y reglamentos basicos.
Adecuada pagina web.
Expansion de agencias
Capacitacion constante a empleados
(jefes departamentales)

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 26/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA:26/09/2014
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' o COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. M C
Latiana 1 MATRIZ DE CORRELACION
AUDITORA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 2/2
TABLA N°
MATRIZ DE CORRELACION
D1 D4 D5 TOTAL
Hi-n P2 Hi-n  H1n DP% D7
Al
Requisitos exigentes para un 5 1 5 5 1 1 23
financiamiento cooperativista
A2
Competencia en constante 5 3 5 5 3 5 31
innovacion.
A3
Posicionamiento en el mercado 5 1 5 5 1 5 25
urbano de bancos y otras
cooperativas.
A4
Creacion y modificacion de la 5 1 5 5 1 1 23
normativa legal.
TOTAL 20 6 20 20 6 12 102 Z
D1 Falencias en el reclutamiento de personal
D2 Inexistencia de un buzén de sugerencias
D3 Falta de participacion y empoderamiento de
socios /as.
D4 Inexistencia de liderazgo para la correcta toma
de decisiones.
D5 Porcentaje alto de morosidad.
D6 Inexistencia de un control efectivo en activos
fijos
D7

Poca publicidad para dar a conocer los
productos financieros a ofrecer.

ELAB POR: TEMZ FECHA:26/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 26/09/2014




W - ., | COOPERATIVADEAHORROY CREDITO MINGA LTDA., MP
(atiana /7] MATRIZ DE PRIORIDADES
AUDITORA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 1/1
TABLA N°7

MATRIZ DE PRIORIDADES

CODIGO VARIABLE
FORTALEZAS
F1. Gama de productos y servicios acordes a las necesidades en el mercado
F3. Presupuesto anual.
F6. Expansion de agencias
4 Estatutos y reglamentos bésicos.
F2 Talento humano capacitado en el idioma de la cultura indigena
F7 Capacitacién constante a empleados (jefes departamentales)
F5 Adecuada pagina web
OPORTUNIDADES
o1 Incremento en la demanda de créditos, especificamente en el sector para
' agricultores y microempresas.
02. Convenios y alianzas estratégicas con otras cooperativas.
0s. Apoyo por parte del Gobierno Nacional al sector de Economia Popular y Solidaria.
0O4. Financiamiento con la CFN.
DEBILIDADES
D1. . .
Falencias en el reclutamiento de personal H1-n
DA4. Inexistencia de liderazgo para la correcta toma de decisiones. H1-n
D5. . .
Porcentaje alto de morosidad. H1-n
D3. Falta de participacion y empoderamiento de socios /as.
D7. Poca publicidad para dar a conocer los productos financieros a ofrecer.
D6. Inexistencia de un control efectivo en activos fijos.
D2. . . ] .
Inexistencia de un buzén de sugerencias
AMENAZAS
A2. . . .
Competencia en constante innovacion.
A3. Posicionamiento en el mercado urbano de bancos y otras cooperativas.
Al Requisitos exigentes para un financiamiento cooperativista
Ad.

Creacion y modificacion de la normativa legal.

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 26/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 26/09/2014
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’7 o COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. PE |
(atiana /7] N
AUDITORA PERFIL ESTRATEGICO INTERNO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 1/1
TABLA N28
PERFIL ESTRATEGICO INTERNO
CLASIFICACION DE IMPACTO
DEBILIDAD NORMAL FORTALEZA
GRAN DEBILIDAD = EQUILIBRIO = FORTALEZA GRAN
DEBILIDADE FORTALEZA
S
1 2 3 4 5
D1 Falencias en el B
reclutamiento de personal
Inexistencia de liderazgo
D4 para la correcta toma de — Hl-n
decisiones.
Porcentaje alto de
D5 .
morosidad.
D2 Inexistencia de un buzén de ®
sugerencias
Falta de participacion vy
D3 . . ®
empoderamiento de socios
/as.
D7 Poca publicidad para dar a P
conocer los  productos
financieros a ofrecer.
Inexistencia de un control
D6 . . ..
efectivo en activos fijos. A — R D
Gama de productos vy
F1. servicios acordes a las
necesidades en el mercado
Presupuesto anual.
F3. “w
F6 Expansion de agencias
Estatutos y reglamentos
F4. .
bésicos.
Talento humano capacitado
F2. en el idioma de la cultura
indigena
Capacitacién constante a
F7. empleados (jefes
departamentales)
F5 Adecuada pagina web

Total

porcentaje

3

2857 A

3

21,43 A

79

3

2857 A

0 32

0,00 21,43 A

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 27/09/2014




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

Wi PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO
AUDITORA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

PEE
1/1

A2,

A3.

Al.

A4,

Ol

O2.

03.

04.

SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014

TABLA N29
PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO

CLASIFICACION DE IMPACTO

DEBILIDAD NORMAL FORTALEZA

GRAN AMENAZA | EQUILIBRIO OPORTUNIDAD

AMENAZA

1 2 3 4
Competencia en
constante
innovacion.
Posicionamiento
en el mercado
urbano de bancos
y otras
cooperativas.
Requisitos
exigentes para un
financiamiento
cooperativista
Creacién y
modificacion de la
normativa legal.
Apoyo por parte
del Gobierno
Nacional al sector
de Economia
Popular y
Solidaria.
Incremento en la
demanda de
créditos,
especificamente
en el sector para
agricultores y
microempresas.
Convenios y
alianzas
estratégicas  con
otras cooperativas
Financiamiento
con la CFN

Total 32 12 0 ZZ

0,00

3750 A 1250 A 25,00 A

porcentaje

GRAN
OPORTUNIDAD

5

2.

25,00 A

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 27/09/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. AFC

o -
Wi ANALISIS DE FACTORES CLAVES

RUDLTERA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 1/1

SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014

ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS CLAVES:

Del 100% de factores estratégicos externos el 21,43% corresponde a las GRANDES
DEBILIDADES tales como: Falencias en el reclutamiento de personal, inexistencia de
liderazgo para la correcta toma de decisiones., porcentaje alto de morosidad.

El 38,57% se refiere a las DEBILIDADES en donde consta de: Inexistencia de un
buzon de sugerencias, falta de participacion y empoderamiento de socios /as. , poca
publicidad para dar a conocer los productos financieros a ofrecer e inexistencia de un
control efectivo en activos fijos.

Con relacion a las GRANDES FORTALEZAS representa el 28,57%, en las cuales
estdn: Gama de productos y servicios acordes a las necesidades en el mercado,
presupuesto anual, expansioén de agencias y por ultimo los estatutos y reglamentos
bésicos.

En cambio las FORTALEZAS representan el 21,43% en las cuales consta: Talento
humano capacitado en el idioma de la cultura indigena, capacitacion constante a
empleados (jefes departamentales) y la construccion de la adecuada pagina web

ANALISIS DE FACTORES INTERNOS CLAVES:

Del 100% de factores estratégicos externos el 37,50% corresponde a las GRANDES
AMENAZAS tales como: Competencia en constante innovacion, posicionamiento en el
mercado urbano de bancos y otras cooperativas, requisitos exigentes para un
financiamiento cooperativista; el 12,50% corresponde a una AMENAZA que es la
Creacion y modificacion de la normativa legal.

Con respecto a las GRANDES OPORTUNIDADES el 25% el cual corresponde a
factores como: Incremento en la demanda de créditos, especificamente en el sector para
agricultores y microempresas y el Financiamiento con la CFN .El otro 25% se refiere a
las OPORTUNIDADES como: Apoyo por parte del Gobierno Nacional al sector de
Economia Popular y Solidaria y los convenios y alianzas estratégicas con otras

cooperativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDE’OA%I \LTDA.
lg PAG

' FECHA: 79/q9/
Wi CUESTIONARIO DE CONTRO FEC&%S&%@
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL : 1/2

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Ne PREGUNTA SI NO N/A OBSERVACIONES
La integridad y los valores éticos.
1 ¢La cooperativa cuenta con un cadigo de ética? X Tiene politicas internas

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

82




2 ¢Existe valores organizacionales? X
e Se opina que los valores
¢Se informa a los nuevos empleados acerca de los .
3 - . X organizaciones se
valores organizaciones de la cooperativa? )
sobreentienden
N° | ;Se aplica el vdhMREEIddITde IGUALDAD al | SI | NO  N/A | S€QRSkridMddd 1OpErsdonas
N 2 ~ de la etnia indigena
MOMEALo Ae FeelHtar RerseRRl?io Humano g
Incentivos y tentaciones
¢Al considerar cambiar un contrato de prueba a uno . -
. . o Solo  existe  objetivos
5 anual se maneja dependiendo del cumplimiento de X L
S e organizacionales
objetivos de forma individual?
¢Existe sanciones considerables para aquellos que
6 no cumplan los valores organizacionales de la X
cooperativa?
¢Se encuentra establecidos procesos de control para
7 los jefes departamentales, con el fin de evitar X No de forma escrita
ocultar el mal desempefio?
Compromiso por la competencia profesional
¢(La entidad se preocupa por la formacion
8 - X
profesional de sus empleados?
Se espera que cumplan
9 ¢Sus habilidades son valoradas en la organizacion? X solo con las funciones
asignadas
Filosofia administrativa y estilo de operacion
¢Antes de convocar a reclutamiento de personal se . .
. . . Existe contrataciones
10  analiza la necesidad de contratar, beneficios y X innecesarias
demés factores?
¢Al contratar personal se informa a los diferentes Solo al personal contable,
11 . X AL
departamentos de la cooperativa? administrativo
¢Existe rotacion de personal en las funciones Puede subir el carao el
12 operativas de contabilidad, administrativa y X . L g
. . inmediato inferior
financiera?
13 ¢Se maneja politicas referentes al personal? X
Autoridad y responsabilidad
14 ¢Existen politicas que describan las practicas X
apropiadas para el desempefio dentro de la entidad?
15 ¢Existe un documento escrito sobre las funciones X
de todos los integrantes de la cooperativa?
¢El nivel de responsabilidad se basa en el tiempo
16 . . X
que los colaboradores tienen en la cooperativa?
' COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Sl i) CUESTIONARIO DE CONTRO . 2 o7 Iy
AUBITORA | PROCESO DE RECLUTAM.ENTOYSELECE@}%EQ% . | FECRE ginia
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIE L 201 :
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;Se maneja un manual de procedimientos donde

No poseen un manual de

17 conste el proceso de reclutamiento de personal? X procedimientos
¢Los colaboradores de la cooperativa conocen el Solo conocen las
18 | contenido de los manuales, reglamentos referentes X funciones que les
al talento humano? competen
;Se procede con la entrevista previa y pruebas de
19 L X
conocimientos antes de contratar al personal?
. . . Luego de la contratacion
;Se averigua sobre las referencias personales y .
20 : X solo se archiva la
profesionales antes de contratar al personal? L
documentacion
Estructura administrativa
. . Solo se les informa de las
;Se informa a los empleados nuevos sobre la .
21 estructura organizativa de la entidad? X funciones que les
g ' compete
¢El organigrama estructural define claramente las
22 ; . . X
lineas de autoridad de la cooperativa?
TOTALY 10 12
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Wi CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-ER
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ELAB POR:TEMZ
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FECHA:27/09/2014




N°OMPONENTE: EVEREAGYONTAEL RIESGO
Obijetivos

¢La administracion eval(a el desempefio de

cada area con relacion al objetivo general?

Sl

85

NO

SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014

N/A

OBSERVACIONES

No se maneja indicadores
de  desempefio ,s0lo
indicadores financieros



;(Cada area 0 departamento de la
cooperativa  cuenta  con  objetivos

preestablecidos?
¢ Los objetivos van cambiando cada afio?

¢;Prevalecen los objetivos colectivos més
que los individuales?

Riesgo

¢La cooperativa cuenta con un

departamento de recursos humanos?

¢Al detectar inconvenientes con el
personal, se aplica las multas estipuladas
en la primera observacion?

¢Al realizar cambios en el personal la
cooperativa analiza el impacto y los

posibles riesgos?

¢La cooperativa esta preparada para nuevas

disposiciones por parte del gobierno?

¢En la cooperativa al detectar un riesgo se

toma medidas drasticas para superarlos?

TOTAL)

Solo se maneja objetivos
organizacionales

El Plan estratégico se lo ha
disefiado para el 2010 al
2014

Las funciones de talento
humano las realiza el
departamento  financiero
administrativo

Se les llama la atencién de
forma verbal, luego por
escrito.

Se contrata en funcién a al
criterio de gerencia

Los niveles directivos no
tiene conocimientos
amplios sobre tema de
actualizaciones legales

Se realiza reuniones con el
consejo de vigilancia y
administracién, sin
embargo no asisten en su
mayoria al llamado.

’Zh]&ﬂm‘ 7/
AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTRARRGRNGMZ  FECHAC(02d%C T
PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECYC RSRRSH PERSONAIFECHA!: 27/0"1%4
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL
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ELAB POR:TEMZ | FECHA: 27/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL y\ilE/sl
ERVACIO

JTA DEL 1DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRBE DEW&013 OBS

CCI-IC

Principales Actividades de Control

1 ¢Cada area coordina de forma interrelacionada con
las otras areas de la cooperativa?
¢Las tareas y responsabilidades relacionadas a la

2 | contratacion y capacitacion del personal, lo realiza
la misma persona?
¢El responsable del talento humano de la

3 | cooperativa, maneja procesos Unicamente del
personal?
¢(Los documentos de respaldo de todas las

4 transacciones se encuentran archivadas de forma
cronoldgica?

5 ¢Uno de los requisitos antes de contratar son tener
conocimientos y/o experiencia laboral?

6 ¢El acceso a informacion relevante se encuentra
restringida Unicamente a personas autorizadas?
(Cuenta con indicadores de desempefio para

7 | supervisar y evaluar la gestién de los colaboradores
de la cooperativa?

8 ¢Al no encontrarse el gerente en la cooperativa, la
toma de decisiones queda a una sola persona?

9 ¢El personal conoce todas las aplicaciones y el
manejo del sistema de la cooperativa?

Controles sobre los Sistemas de Informacion
¢Existe controles acerca del manejo de contratos

10
del personal?

1 ¢Los contratos se guardan de forma magnética y
fisica?

12 ¢Los contratos del personal estan respaldados con

la firma de la maxima autoridad?

¢Los cambios relevantes que se den en la
13 | cooperativa requieren de la autorizacion de los
socios?

TOTAL) |

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION
87

X
X

X

X

X
X
X
X

X

X

X

X
X
7| 4 0
SUP POR:IPAG

Existe rupturas en los
canales de comunicacion

El encargado del talento
humano es el jefe
administrativo financiero

Existe tres archivos sin
ningun tipo de orden

Cada  éarea maneja
Unicamente su funcione

Existen contratos
escaneados sin firmas de
respaldo, ni del gerente
ni del empleado
contratado.

FECHA: 27/09/2014




N° PREGUNTA Si NO N/A
Cultura de Informacion en todos los Niveles
¢Existe canales de comunicacién entre
1 | los diferentes niveles jerarquicos de la | X
cooperativa?
;Los jefes departamentales coordinan la
2 | toma de decisiones con los integrantes de | X
cada departamento?
¢Antes de tomar una decisién relevante
3 | se realiza una reunion entre los jefes | X
departamentales?
4 (;Lo_s empleados conocen quienes son los X
socios de la cooperativa?
Confiabilidad de la Informacion
¢La informacién  proporcionada es X
confiable, real y en el tiempo requerido?
Comunicacion Interna
¢Los datos que recibe todo el personal
6 : - X
son comunicados con claridad?
¢Los procesos internos son comunicados
7 al  personal pertinente  mediante X
flujograma que facilite la comprension de
los mismos?
¢La administracion mantiene actualizada
8 |a la Asamblea de socios sobre el | X
desempefio y situacion de la entidad?
¢Existe un buzébn de quejas y
9 | sugerencias, para conocer la opinién de X
los clientes?
Comunicacion Externa
¢Al existir un proceso de auditoria existe
10 | comunicacion entre los integrantes de la X
cooperativa y el auditor?
TOTAL) 7 3 0

OBSERVACIONES

No se maneja un manual
de procedimientos

No se cree necesario

El auditor solo se
comunica con el gerente
y los jefes
departamentales

ELAB POR:TEMZ
SUP POR:IPAG

FECHA: 27/09/2014
FECHA: 27/09/2014

'71;71&77({ 7/
AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

CCI-SM
1/1

88




COMPONENTE: SUPERVISION Y MONITOREOQ

NO

PREGUNTA

Supervisién Permanente

1

¢Se supervisa al personal en las actividades que
desempefian?

¢Existe un responsable de supervisar el control
de los procesos?

¢La gerencia ha establecido una rutina de
seguimiento y evaluacién del control de los
procesos principales?

Reporte de deficiencias

6

¢Se aplican las sugerencias emitidas en los
informes externos para valorar y mejorar el
sistema de control interno?

¢Se comunica los hallazgos de deficiencias a los
superiores inmediatos y a sus responsables?

¢Se informa al nivel directivo de los hallazgos
encontradas para tomar las medidas necesarias?

Actividades de monitorio

(Al detectarse un error en los procesos se
monitorea hasta solucionarlo?

TOTAL) |

89

SI NO N/A

X
X
X
X
X
3 4 0

ELAB POR:TEMZ
SUP POR:IPAG

OBSERVACIONES

No se maneja esa
politica
No se maneja esa
politica

Se toma el proceso de
auditoria solo como
un requisito
obligatorio que deben
acatar

Se llama la atencion
de forma verbal ,nada
mas

FECHA: 27/09/2014
FECHA: 27/09/2014



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

Win CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-AC
AUDITORA PROCESO TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/2

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

N° PREGUNTA Si OBSERVACIONES
La integridad y los valores éticos.
; Ha actualizado el codigo de ética de la . L "
1 ¢ u. 'z 9 ! No se maneja un codigo de ética
cooperativa?
5 ;Se promueve la aplicacion de valores %
organizacionales?
¢ Mantiene comunicacion y
L " No se toma el tema como
3 | fortalecimiento sobre temas éticos y de
relevante
conducta?
Incentivos y tentaciones
¢Aplica sanciones considerables para
4 | aquellos que no cumplan los valores X
organizacionales de la cooperativa?
¢Ha establecido procesos de control
. Solo de forma verbal , no por
5 | para los jefes departamentales, con el .
. . - escrito
fin de evitar ocultar el mal desempefio?
Compromiso por la competencia profesional
¢En las funciones de gerencia se toma . .
- . Se maneja capacitaciones pero
6 | en cuenta la formacion profesional de L
de forma empirica
sus empleados?
¢Las habilidades de los colaboradores
7 | de la cooperativa son valoradas en la X
organizacion?
Filosofia administrativa y estilo de operacion
¢Usted maneja una rotacién de personal
8 en las funciones operativas de %
contabilidad, administrativa y
financiera?
¢La informacién financiera se mantiene
9 | en red con administracion, contabilidad X
y sistemas?
Autoridad y responsabilidad
¢Existen politicas que describan las
10 | précticas apropiadas para el desempefio X
dentro de la entidad?
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W i CUESTIONARIO DE CONTRORINEERNOTev1z  FECH ST/
AUDITORA PROCESO TOMA DE DECISIONES GRRENSIPLES FECHA: 272}!@014
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
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Ne°
11

12

PREGUNTA
;Se ha ejecutado un manual de
funciones?

¢El nivel de responsabilidad se basa en
el tiempo que los colaboradores tienen
en la cooperativa?

Politicas y Practicas del Talento Humano

13

14

15

16

(El gerente se encuentra capacitado de
forma académica y profesional para
dicho cargo?

(Se maneja  un manual  de
procedimientos donde conste el proceso
de reclutamiento de personal?

¢Los colaboradores de la cooperativa
conocen el contenido de los manuales,
reglamentos  referentes al talento
humano?

¢Se procede con la entrevista previa y
pruebas de conocimientos antes de
contratar al personal?

Estructura administrativa

17

18

;Se informa a los empleados nuevos
sobre la estructura organizativa de la
entidad?

¢El organigrama estructural define
claramente las lineas de autoridad de la
cooperativa?

TOTAL)

SI NO N/A

OBSERVACIONES

No tienen estudios de tercer

manual de

No se interesan por este tipo de

X
X
X nivel
No existe
X procedimientos
X informacion
X
Solo se les
X funciones
X

10 8 0

ELAB POR:TEMZ
SUP POR:IPAG

91

informa de sus

FECHA:27/09/2014
FECHA: 27/09/2014



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W..n CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-ER
AUDITORA |  PROCESO TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGO

Ne PREGUNTA
Obijetivos

1  ¢Evalta el desempefio de cada
area con relaciéon al objetivo
general?

2 | (Cada area o departamento de la
cooperativa cuenta con
objetivos preestablecidos?

3 | ¢Establece objetivos en base a
las funciones que le competen?

NO

92

OBSERVACIONES

No se maneja indicadores de
desempefio

Solo se maneja objetivos
organizacionales

No de forma documental




4 | (Prevalecen los  objetivos
colectivos mas que los X

individuales?
Riesgo
C A oAn viaAn~AA AicAiitan Crsintn falananinn Aan lan Annalan
Ne° PREGUNTA SI  NO N/A  OBSERVACIONES
1 ch%lC:lL::::?::faﬁcy 900rd|na CO“”' gerencia’? /\ X uc \4UIIIUIII\4CI.\4IUII
) 6 égﬁ A a'urﬂ]cc R nd c%rﬁfeed:g:]'tzgtosdeqlfz >§e aplica de faxmatiebalin manual de
f grsg alps%g 'firca fs MY procedimientos
ﬁgtos d& ré’spaldo de todas las Solo los documentos
3 trans)g]%%ﬁgg?s sci*eosenculelagg?gS arcplvadas de forma X re~levantes desde hace 3
Cro 0 !Qg\ antes da la toma da anos.
A LEIdQ&g? Red 1N e T et8nte e er])cuentra %
8 rEStr,"—(\'zg;Lsa gglqs’;mgmtedg,ngr,sgggs gutorizadas’ Las decisiones mas relevantes
5 ?lcaco "% ICE‘\ eﬁ%sf]r cljesemi)e;o para % las toma el Jefe financiero
SUF"&EME%%fo% a@?ﬁl‘% % 105 Colaboradores administrativo
o 9€ IACOPPRIAING iva al detectar un Solose maneja estrategias
6 cAtIQQ“RnCOﬁirarsenﬁl gereru | Ia COOperatl\(ﬂ Ia X extras cuando ’ [ trate E:'rh:
drastlcas para superarlos? problemas importantes
TOTALY, 2 7 0
ELAB POR:TEMZ  FECHA: 27/09/2014
SUP POR:IPAG FECHA: 27/09/2014
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-ACT
AUDITORA PROCESO TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
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toma de decisiones queda a una sola persona?
¢El personal conoce todas las aplicaciones y el

COMPRORJBNEESIsteM¥ U8AD ESTPEI@IWPROL X
Se actualizo la base de
8 ¢Ha implementado un manual de control de activos datos en cada
fijos? adquisicion en
contabilidad
- . ., Se menciona que es un
¢Se implementa mecanismos de prevencion de lavado
9 de activo? proceso  que  puede
esperar
(Presenta para aprobacion del consejo de E;rogggzupuesatr?ualﬂweniz
10 | administracidn el plan operativo y el presupuesto de 10S PANES operativos
la organizacion de forma anual? ﬁgro P P
11 (Presenta para aprobacion del consejo de X
administracién el plan estratégico cada cuatro afios?
¢Informa al consejo de administracion, al menos Existen reuniones
12 mensualmente sobre las operaciones de crédito? exclusivamente en si
existe casos especiales
Controles sobre los Sistemas de Informacion
13 ¢Existe controles acerca del manejo de informacion X
econdmica — financiera?
Principales Actividades de Control
14 ¢La gerencia basa sus decisiones segun los informes X
emitidos por el jefe financiero — administrativo?
Ciertas observaciones si
son corregidas cuando se
) . refiere a  auditorias
¢Aplica los  procesos de control en base a las . .
15 . - privadas; pero se presta
observaciones de auditoria externa? . S
mas atencién cuando son
auditorias de la
superintendencia
16 ¢Los cambios relevantes que se den en la cooperativa X
requieren de la autorizacion de los socios?
TOTALY 9
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-IC
AUDITORA PROCESO TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ELAB POR: TEMZ FECHA: 27/09/2014

SUP POR:IPAG

NCOMPONENTEPREGRIMAGON Y COMUNBUCIOMO  N/A
Cultura de Informacidn en todos los Niveles
1  (Existe canales de comunicacién X

94

FECHA: 27/09/2014
OBSERVACIONES




4

entre los diferentes niveles
jerarquicos de la cooperativa?
¢Los jefes departamentales
coordinan la toma de decisiones
con los integrantes de cada
departamento?

¢(Antes de tomar una decisién
relevante se realiza una reunion e
con los jefes departamentales y
gerencia?

¢Los empleados conocen quienes
son los socios de la cooperativa?

Confiabilidad de la Informacion

5

¢La informacidn proporcionada es
confiable, real y en el tiempo
requerido?

Comunicacion Interna

De forma parcial

6 | ¢La informacién que recibe todo
el personal son comunicados con
claridad?

7 ¢La  comunicacion  en la Existe inconvenientes laborales
cooperativa cuenta con un nivel de entre ciertos empleados
confianza aceptable?

8  ¢Setoma en cuenta los pedidos de Se toman en cuenta cuando se
las demas agencias de la refiere a pedidos que perjudique
cooperativa? la atencion al cliente, pero

pedidos para el bienestar del
talento humano de la agencia
no.

9  ¢se ha realizado flujograma que No se maneja un manual de
facilite la comprensién de los procedimientos
procesos ?

10 (Se mantiene actualizada a la Se informa a los socios lo méas
Asamblea de socios sobre el relevante, casos especiales vy
desempefio y situacion de la pedidos.
entidad?

11 ¢Ha implementado un buzén de Gerencia opina que se cuenta
quejas y sugerencias, para conocer con atencion al cliente para
las opiniones de los clientes? cualquier queja o duda que se

tenga.
Comunicacion Externa

12 | (Al existir un proceso de auditoria Sin embargo ,se delega estas
existe comunicacién entre la obligaciones al Jefe financiero
gerencia y el auditor? administrativo

TOTAL) |
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
'\7[‘4:/[-{%_7;)// CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CC | -SM

AUDITORA PROCESO TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

COMPONENTE: SUPERVICION Y MONITOREO 05

ELAB POR:TEMZ | FECHA: 27/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014




N° PREGUNTA SI NO N/A OBSERVACIONES
Supervisién Permanente
1  ¢Se supervisa al personal en las En ciertos cargos como en cajas
actividades que desempefian? X ,recibidor cobrados ,recibidos
pagados
2 | ¢Existe  un  responsable de
supervisar el control de los X
procesos?
3 | ¢La gerencia ha establecido una Casa procesos se maneja con un
rutina de seguimiento y evaluacion X jefe departamental
del control de los procesos
principales?
Reporte de deficiencias
4 | ¢Se aplican las sugerencias emitidas Son tomadas en cuenta cuando
en los informes externos para X se refiere a cambios de fécil
valorar y mejorar el sistema de procedimiento
control interno?
5 | ¢Se comunica los hallazgos de
deficiencias a los superiores = X
inmediatos y a sus responsables?
6  ¢Se informa al nivel directivo de los X
hallazgos encontradas para tomar
las medidas necesarias?
Actividades de monitorio
7 (Al detectarse un error en los No se maneja el proceso de
procesos se  monitoria  hasta X seguimiento y monitoreo
solucionarlo?
TotaLy, 2 4 0
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-AC
AUDITbRA PROCESO DE CREDITO 1/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 27/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014
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COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

N° PREGUNTA SI  NO N/A OBSERVACIONES
La integridad y los valores
éticos.

1  ¢La cooperativa cuenta con un Solo se maneja los valores
codigo de ética? X organizacionales del plan

estratégico

2 | ¢La jefatura de negocios cuenta No se redacta objetivos por cada
con objetivos claros, medibles y X area, jefatura o departamento
observables?

3 | ¢La jefatura se maneja por De forma empirica
medio de valores X
departamentales?

Compromiso por la
competencia profesional

4 | ¢La entidad se preocupa por la
formacion profesional de sus X
empleados?

5 | ¢Sus habilidades son valoradas X
en la organizacion?

Filosofia administrativa y
estilo de operacion

6 ¢Se trabaja sin  ningln Existe desacuerdos laborales entre
inconveniente, problemas los integrantes del departamento
laborales, problemas personales X financiero y contable
0 desacuerdos entre los
integrantes del departamento
financiero y el de negocios?

7 | ¢Existe delegacion de autoridad X
de responsabilidad?

8 | ¢La informacién de cartera se Esa informacion se remite cuando
mantiene en red con X es requerida por dichos
administracion, contabilidad y departamentos
sistemas?

Autoridad y responsabilidad

9 | (Existen politicas que describan

las practicas apropiadas para el

~ X
desempefio dentro de la
jefatura?

10  ¢Existe un manual de
funciones? X

11 ¢El nivel de responsabilidad se
basa en el tiempo que los X

colaboradores tienen en la

cooperativa?

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 27/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-AC
AUDITORA PROCESO DE CREDITO 2/
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
Ne PREGUNTA SI NO N/A OBSERVACIONES

98




Politicas y Practicas del Talento Humano

12 (El encargado de la jefatura de
negocios se encuentra
capacitado profesionalmente en
su cargo?

13 ¢Las decisiones que se tome en A gerencia si se comunica ,y el es
la jefatura de negocios se el encargado de comunicar a los
comunican a los departamentos X departamentos financieros y
de gerencia, financiero, y contables
contabilidad?

14 ;Se maneja un manual de Solo un manual de funciones
procedimientos “? X

15 ¢Los colaboradores de la Cada empleado conoce lo que le
cooperativa conocen el compete en su cargo de forma
contenido de los manuales, X general
reglamentos referentes al talento
humano?

16  ¢Las actividades que se realiza ciertas actividades se maneja por
en dicha jefatura se las ejecuta medio informaticos (skype)
personalmente, trasladandose a X
las diferentes agencias de la
cooperativa?

17  ¢Usted informa al consejo de Se informa al gerente ,quien seria el
administracion, al menos responsable principal de informar al
mensualmente sobre las X consejo administrativo
operaciones de credito?

Estructura administrativa

18  ;Se tiene conocimiento cual es De forma general si se conoce los
la estructura administrativa de la cargos y jerarquias de la
cooperativa? cooperativa

19  ;Existe comprension sobre las
lineas de niveles de autoridad
reflejada en el organigrama?

TOTALY. 10
ELAB POR: TEMZ @ FECHA: 27/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-ER
AUDITORA PROCESO DE CREDITO 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGO
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Ne° PREGUNTA
Objetivos
1 ¢La  administracion  evalia el

desempefio de cada area con relacion al
objetivo general?

¢(Cada 4area o departamento de la
cooperativa cuenta con objetivos
preestablecidos?

Sl

100

NO

N/A OBSERVACIONES
En el caso de la jefatura de
negocios se evaluaria el
desempefio segun el
ELAE PRSREMAIQAS MOSEada . 27/00/2014
SUP PORIOI PR GManejg&ERigHvos; (0g/2014
generales y especificos pero
de la cooperativa de forma
global



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W, CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-ACT
I a /v
AUDITORA PROCESO DE CREDITOS

1ativoc

jefatytg( dg DEQE(P@IQQO A¥ 31 DE DICIEMBRE Délezofgrma empirica 16/ 2

-
actahloca NnLaine ratne coAin

hac
TItaigicoT Ukljb NOS—=eh PDase—a Iuo

resultados de periodos anteriores?
4 | ¢Prevalecen los objetivos colectivos

Ne PREGUNTA SI

Bﬁﬁ@@pales Actividades de Control

AV4

NO

15 ESSRgos 6‘5%9@8“873‘3 UISCOEN Y

Cl icli LﬂIIICIILCtr\\ilaI.I e as de

6 dé}ectar un e ror gp‘lot 3 Hafmento
2* i BB Sond
RFZa cambios pertmentes para superar
glSerrom@neja politicas de concesion
de créditos?

T ¢k eRERERIBOIRI IS HO T olads RO AN

4 X
rdn %Iéglta una reunion entre los

nar amnnfne claviac nara mitinarln?

8 ié“#@gtadg%m'%%%?&n%%@wf.ca
capagifasbnieediiCifcuandes cp 1a X

RbPrgEt Addifer?
9 | ¢Abhdesatadeinsgoésry lnyeasaedeion
6 ®RuIGRYVR actBal RIS erDBEge Apbicar
eARirs P IrEVREEREION? L
TOTAL)

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

Lo
r4
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XX

-~

N/A

D

Tal
bdtb\ulb\;b moCvoosTCtos scygurt

los resultados anteriores

OBSERVACIONES

S8 té?%%a A c%%’r‘nap&' Bt

CrRAIaehA008 no  existe
respuesta de forma
Bolediaformarampinied caso
del porcentaje de morosidad
Se pretende resoiver de
forma interna en la jefatura

No existe normativa para
ciertos casos de riesgo

Se opsitzblgen esrfubaidn della

i#fpetencfinanciero -
administrativo




¢Se controla que el porcentaje de

En el periodo 2013 el
porcentaje de morosidad es del

7 morosidad se encuentre en el nivel X 10% sobrepasando el
aceptable del mercado? porcentaje ideal
6 ¢Los socios de la / c_ooperativa X
N° PREGUNTA Si NO N/A OBSERVACIONES
14 g‘&/al'g#dim% nehbyales
8 seso es de Qre C%‘B cforehnar % ] s
i _ gmpeng, grentgs X No e>slste indices  de
ageReiAs Y oflcmas desempefio
gsepesaliva? reuniones con eI Jefe Los inconvenientes laborales
9 Gorneisiks pob r@ndbizatis@icadongs % impiden que se desarrolle
fimiGieserAUe permitan conocer la dicha actividad
15 | CEEUOR UnifoieOREEHY Yol manejo . ;
de i formacmn de  cantacion % Solo existe un articulo en el
10 §e '] s ThecAigREY o¥ X estatuto de la cooperativa
B‘?@U@ﬁ@SWHéjFa%HSrGe activo? referente al tema ,pero sin
16 (,al existir observaciones por parte ning(]n tipo de ejecucién
gsk jefealifinancipar meediaplicde " No se aplica indicadores de
11 | pdigrdaes quele perefiicienciaperd X eficiencia ni eficacia
ateReorhabalieAIBAtes?
17  ¢Eljefed jocios & lica procesos SE_louarHeckigRgs fedstals
12 gj“gj eslta?bﬁj _,Iestlr .ga}; para § Hﬂ EJ% glaan g‘g gtj?cos
mejorar fa atencion ai cliente? ni con baSes a los que ios
clientes requieren
13 ¢Se cuenta con un buzén de X No se cree necesario por parte
reclamos y sugerencias? de los funcionarios
ELAB POR: TEMZ @ FECHA: 27/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 27/09/2014
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Wi CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-ACT
AUDITORA PROCESO DE CREDITOS 2/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
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de control en base a las
observaciones de auditoria externa?

TOTAL) |

7

10

’7}77m: W
AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL IRTABNOR: TEMZ FEC@QIK)&@M
PROCESO DE CREDITOSSUP POR: IPAG

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

FECHA:177199/2014

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

NO

Cultura de Informacion en todos los Niveles

3

PREGUNTA

¢Existe canales de comunicacion
entre los diferentes niveles
jerarquicos de la cooperativa?

¢Los jefes departamentales coordinan
la toma de decisiones con los
integrantes de cada departamento?

¢Los empleados conocen quienes son
los socios de la cooperativa?

Confiabilidad de la Informacion

Sl

103

NO

N/A

OBSERVACIONES

Se toma decisiones en ocasiones
con el jefe financiero ,y el jefe de
negocios y sistemas ,todo depende
a que se refiere




¢La informacion proporcionada es

4 confiable, real y en el tiempo X
requerido?

Comunicacion Interna
¢La informacion que recibe todo el

5 personal son comunicados de forma X
documental?
¢La comunicacion en la cooperativa

6 cuenta con un nivel de confianza X
aceptable?
¢Los canales de comunicacion entre

7 todas las agencias son las mas X
Optimos?

¢Los  procesos  internos  son
comunicados al personal pertinente

La informacién interna se maneja
por medio de Skype

Solo dentro de cada area

No se toman en cuenta los
pedidos de ciertas agencias fuera
de la Ciudad de Riobamba

Existen flujogramas de ciertas

8 mediante flujograma que facilite la X actividades ,pero nada mas
comprension de los mismos?
Comunicacion Externa
¢Al existir un proceso de auditoria
existe ~ comunicacion entre  los X Solo se nos solicita lo que
integrantes de la cooperativa y el requiere el auditor
auditor?
TOTAL) | 3 6
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROLGNIERRB: TEMZ | FECHA: 7814014
AUDITORA PROCESO DE CREDITGS" T OR: IPAG | FECHA:
27109720141 /1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

COMPONENTE: SUPERVICION Y MONITOREO

Ne PREGUNTA Sl NO N/A
Supervisién Permanente
1  ¢Se supervisa a los jefes de
agencia para poder evaluar su X
desempefio?
2 | ¢(Existe un responsable de
supervisar el control de los

104

OBSERVACIONES

Por medio de los informes que
deben realizar ,pero no son
supervisados diario




procesos de cobros?

realiza evaluaciones de

;Se  maneja seguimiento y No se
evaluacion del control de los X control interno de ninguna de las
procesos principales? formas
Reporte de deficiencias
;Se aplican las sugerencias Los informes son archivados pero
emitidas en los informes X no se toma en cuenta la evaluacion
externos para valorar y mejorar del control interno
el sistema de control interno?
;Se supervisa que se cumplan . .
¢ S q np No se manejan estrategias de
las politicas al otorgar créditos X S
U supervision ni de control
minoristas?
Actividades de monitorio
¢Al detectarse un error en los . .
oo No se manejan estrategias de
procesos se monitoria hasta X S
: supervision ni de control
solucionarlo?
¢En el proceso de auditoria
externa se  monitorea el . .
o No se manejan estrategias de
cumplimiento de las X S
X o supervision ni de control
recomendaciones emitidas por el
auditor externa?
1 6 0

TOTAL)

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 27/09/2014

'7}/1'{471(: 7/
AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MIBUEAPOROAPA
MATRIZ DE EVALUACION DE CONTROL INTERNO
PROCESOS CLAVES
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

G

FECHA: 27/09/2014

MECI
1/1

TABLA N°10

MATRIZ DE EVALUACION DE CONTROL INTERNO
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A COMPONENTE % DE NIVEL
PROCESO poi'\dans ~ DECONTROL | CONRIANza B0 1 BCC 7 DE
INTERNO - RIESGO
N > ég"ﬁ}ER'\('JT_E DE 45% 55% BAJO MEDIO
O w < S
EQ 2 < E < E\I/EAslé%AcmN DE 11% 899, H1sn | BAIO -
w 2 o I}
=0 Z ) < =
259 > o égmgngES DE 46% 54% BAJO MEDIO
[ O o L 9 <E <
L
22®  BSEE Omonicacon | To% 30% MEDIO BAIO
m a .
L 2 SUPERVISION Y . .
MONITOREO 43% 57% BAJO MEDIO
é&"ﬁ}i’é{E DE 56% 44% MEDIO BAJO
~ 0
O —
O
<5 & égL'TVFgngES DE 56% A 44% P2l BAJO
= o
o0 & .
A o 'C'\gﬁﬁwéﬂgl'\'o,\l Y 42% 58% BAJO MEDIO
SUPERVISION Y . .
MONITOREO 38% 62% BAJO MEDIO
é('\)",\'ﬂi'\g_'z DE 42% 58% BAJO MEDIO
" .
q 2 2 E\I/EAsléL(J)AUON DE 220 78% 1.5 | BAIO -
= o
5 |:_>§ 'égLQ’F;[O’ﬁDES DE 41% 59% BAJO MEDIO
' < 1 ~
@ 2 oo 33% 67% BAJO MEDIO
<
SUPERVISION Y 0 0 BAJO
MONITOREO 13% 87% Hin| -
PROMEDIO PROMEDIO
% NIVEL DE CONFIANZA % NIVEL DE
GLOBAL COOPERATIVA MINGA LTDA. 39% A 61% A
NIVEL DE CONFIANZA/ RIESGO BAJO MEDIO

Elaborado por: Tatiana Mancero

Cuadro n°7
Nivel de riesgo y confianza

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MEDIO ALTO

15-50 51-75 76-95
NIVEL DE RIESGO

- ALTO MEDIO BAJO

76-95 51-75 15-50
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ELAB POR: TEMZ FECHA:29/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 29/09/2014



W COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. GCI
latiana V] GRAFICOS DE CONTROL INTERNO
AUDITORA DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 1/2
GRAFICO N°5

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO PROCESO DE CREDITOS

120%
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80%
60%
40%
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0%

AMBIENTE DE EVALUACION DE ACTIVIDADES INFORMACIONY SUPERVISION Y
CONTROL RIESGO DE CONTROL COMUNICACION MONITOREOQ

% DE CONFIANZA m 9% DE RIESGO

Elaborado Por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga LTDA

GRAFICO N%

EVALUACION DE CONTROL INTERNO PROCESO DE RECLUTAMIENTO

Y SELECCION DE PERSONAL

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

AMBIENTE DE EVALUACION DE ACTIVIDADES INFORMACION Y SUPERVISION Y
CONTROL RIESGO DE CONTROL COMUNICACION MONITOREO

% DE CONFIANZA m% DE RIESGO

Elaborado Por: Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

ELAB POR: TEMZ FECHA:29/09/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 29/09/2014
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’7&1&7747/7
AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
GRAFICOS DE CONTROL INTERNO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

GCI
2/2

GRAFICO N°7

EVALUACION DE CONTROL INTERNO PROCESO DE TOMA DE

DECISIONES

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

AMBIENTE DE EVALUACION DE ACTIVIDADES INFORMACIONY SUPERVISION Y
CONTROL RIESGO DE CONTROL COMUNICACION MONITOREO

= % DE CONFIANZA ®=% DE RIESGO

Elaborado Por:

Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

ANALISIS

Luego de realizar los gréaficos estadisticos de la evaluacion de control interno que se ha

realizado a la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda. en el periodo 2013 puedo

concluir que en los tres procesos tanto de reclutamiento, crédito y toma de decisiones el

porcentaje de nivel de riesgo mas elevado se encuentra en los componentes de

evaluacion de riesgo y de supervisién y monitoreo, por ende se denota que existe

falencias en las estrategias aplicadas para controlar y monitorear las diferentes

actividades que se realiza.

ELAB POR: TEMZ FECHA:29/09/2014

SUP POR: IPAG
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FASE I1I-B
PLANIFICACION

ESPECIFICA



"7{7;@477(;77“/ PROGRAMA DE AUDITORIA
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

PA-RP

1/1

Obijetivo general

Conocer cémo se desarrolla el proceso de reclutamiento del personal de la Cooperativa de ahorro y crédito
MINGA Ltda.

Objetivos especificos

1. Estandarizar los procesos de reclutamiento y seleccion de personal con los requerimientos de la
norma ISO
2. Verificar la existencia y practica de las politicas, reglamentos y manuales actualizados referentes al
proceso.
3. Evaluar el perfil profesional con que cuenta la cooperativa de ahorro y crédito MINGA Ltda.
Ne PROCEDIMIENTOS REF. PT ELAB. POR FECHA
1 | Evalué el control interno ICI TEMZ 30/09/2014
5 Redacte una cedula _narratlva de lo observado en el CN-RP TEMZ 01/09/2014
proceso del reclutamiento del personal
3 Aplique los cuestlo_narlos de control interno del CCI-RP TEMZ 02/10/2014
proceso del reclutamiento del personal
4 Tabule los resultados del cuestionario de control TCCI-RP TEMZ 03/10/2014
interno
5 Anallce los resu!tados gle los cyestlonarlos de control RCCI-RP TEMZ 03/10/2014
interno y determine el tipo de riesgo
6 Disefie u_n flujograma que represente el proceso de Fp TEMZ 04/10/2014
reclutamiento de personal
7 | Realice la respectiva cedula descriptiva CD-RP TEMZ 04/10/2014
8 REE-ihCE un matriz de cumplimiento segin normas de MCU-RP TEMZ 07/10/2104
calidad
9 | Aplicar los indicadores de calidad ID-RP TEMZ 1 0971012014
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ELAB POR: TEMZ FECHA: 30/09/2014

SUP POR: IPAG

FECHA: 30/09/2014




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-RP
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

N° PREGUNTAS RESPUESTAS OBSERVACIONES
Sl NO | N/A

1. | ¢Existe un &rea 0 departamento Se maneja esos procesos en el area
especifico de Recursos humanos en X financiera y administrativa
la cooperativa?

2 | ¢La cooperativa cuenta con un Jefe El encargado del reclutamiento del
de recursos humanos? X personal es el jefe financiero vy

administrativo

3 | ¢Se maneja un manual para el No existe ningun manual exclusivo
reclutamiento de personal en la X para el reclutamiento del personal
cooperativa?

4 |¢Se recluta personal segun las
necesidades que tenga la X
cooperativa?

5 | ¢Se crea la necesidad de personal [ En la prensa
utilizando medios de comunicacion?

6 | ¢Se requiere la hoja de vida del
aspirante para iniciar el proceso de X
reclutamiento del personal?

7 | ¢Se aplica pruebas de conocimientos Se aplica una prueba de monedas
basicos para el cargo que se pretende X en 15 minimo como maximo
ocupar?

8 | ¢Como obligacién para cargos en Se toma en cuenta mas la
niveles funcionales es contar con X experiencia y el crecimiento en la
titulo de tercer nivel? cooperativa para cargos funcionales

9 | ¢Se tomara en cuenta la etnia del Sin embargo en atencion al cliente
aspirante? X se obliga a utilizar el uniforme de la

etnia indigena de la cooperativa

10 | ¢Se realiza entrevistas con los | El gerente solo del candidato
candidatos préximos al puesto? aprobado para el puesto

11 | ¢En la entrevista se les pregunta a los
aspirantes cudles son sus aspiraciones | X
econdmicas?

12 [ ¢El jefe departamental de recursos El gerente es el encargado de tomar
humanos es el encargado de escoger X la Ultima decision
la mejor opcio6n para el cargo?

13 | ¢Se maneja contratos a prueba para | Los contratos a prueba son de 3
los nuevos empleados? meses

14 | ¢Una vez contratado el personal se Solo se le explica los puntos
instruye de las politicas, reglamentos, X generales de sus funciones , esto se
y conocimientos generales de la da en la entrevista con el gerente
Institucion?

Totalz 5 8 1

SUP POR: IPAG FECHA:02/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W /... | TABULACION DEL CUESTIONARIO DE conTROL INTERNO | | CCI-RP
AUDITORA PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Nivel de riesgo: 8/14=57% A

N° PREGUNTAS VALORACION RIESGO

Sl NO

1. | ¢Existe un area o departame_nto especifico de 0 ALTO
Recursos humanos en la cooperativa?

2 | ¢La cooperativa cuenta con un Jefe de recursos 0 ALTO
humanos?

3 | ¢Se maneja un manu_al para el reclutamiento de 0 ALTO
personal en la cooperativa?

4 | ¢Se recluta_ personal segun las necesidades que tenga 0 ALTO
la cooperativa?

5 | ¢Se crea la necesidad de personal utilizando medios 1
de comunicacion?

6 | ¢Se requiere la hoja de vida del aspirante para iniciar 1
el proceso de reclutamiento del personal?

7 | ¢Se aplica pruebas de conocimientos bésicos para el 0 MEDIO
cargo que se pretende ocupar?

8 | ¢Como obllgatflon para cargos_ en niveles funcionales 0 MEDIO
es contar con titulo de tercer nivel?

10 | ¢Se tomara en cuenta la etnia del aspirante? 0 BAJO

11 | ¢Se realiza entrevistas con los candidatos proximos al 1
puesto?

12 | ¢En la entrevista se les pregunta a los aspirantes 1
cudles son sus aspiraciones econdémicas?

13 | ¢El jefe departamental de_recurs_o/s humanos es el NO APLICA
encargado de escoger la mejor opcidn para el cargo?

14 | ;Se maneja contratos a prueba para los nuevos 1
empleados?

15 | ¢Una vez contratado el personal se instruye de las
politicas, reglamentos, y conocimientos generales de 0 MEDIO
la Institucion?
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

"%mza-?’/i/ PROGRAMA DE AUDITORERAB POR: TEMZ
AUDITORA PROCESO DE CREDITOSUP POR: IPAG

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

FECTY0R14

FECHA: :E7/10/2014

Obijetivo general

Conocer la razén del porque la cooperativa mantiene un porcentaje muy elevado de morosidad.

Objetivos especificos

1. Verificar la existencia y préctica de las politicas, reglamentos y manuales actualizados referentes

al proceso.
2. Determinar el grado de cumplimiento de la norma ISO en el proceso

3. Aplicar indicadores de calidad que permitan conocer las falencias en este proceso

N° PROCEDIMIENTOS REF. PT ELAB. POR FECHA
Redacte una cedula narrativa de lo

1 o - 10/10/2014
observado en el proceso de créditos CN-CR TEMZ

» Apllque los cuestlonar|9s_ de control CCI-CR TEMZ 11/10/2014
interno del proceso de créditos
Tabule los resultados del cuestionario

3 de control interno del proceso de | TCCI-CR TEMZ 13/10/2014
créditos
Analice los resultados de los

4 cuestionarios de control interno y | RCCI-CR TEMZ 13/10/2014
determine el tipo de riesgo

5 Rea’llce una matrlz. de cumplimiento MCU-RP TEMZ 14/10/2014
segun normas de calidad

6 Aplicar los indicadores de calidad ID-CR TEMZ 1 1671012014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGAGRDAENIZ | F 3 014
'\7[;/[.(47]([7;,// CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNEDR: IPAG Eﬁﬁl;g&g 014
AUDITORA PROCESO DE CREDITOS 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
Ne PREGUNTAS RESPUESTAS OBSERVACIONES
Sl NO | N/A

1. | ¢Se cuenta con politicas de concesion X Las politicas de crédito son del
de créditos actualizados? 2008

2 |¢Se cuenta con politicas de X Las politicas de crédito son del
recuperacion de cartera actualizados? 2008

3 | ¢Se maneja las tasas de interés segun Se establece las tasa de interés en
lo establecido en el Banco Central del X funcion a lo practicado en la
Ecuador? competencia

4 |¢Se ha aplicado estrategias para | x
reducir el porcentaje de morosidad?

5 No existe canales de comunicacion
¢Se analiza los indices financieros X entre la jefatura de negocios con el
para la préxima toma de decisiones? departamento  administrativo  —

financiero

6 | ¢Se otorgan créditos a los socios de |
la cooperativa?

7 | ¢El jefe de negocios realiza reuniones
con los encargados de conceder X Toda duda se lo analiza por Skype
microcréditos en los mercados?

8 |¢Se ha_ ,establec_ido pgli_ticas para la X Se maneja de forma empirica
concesion de microcréditos?

9 | ¢Se toma en cuenta las observaciones -
de  las  auditorias  realizadas X No le ha}n responsabilizado en las

. observaciones
anteriormente?
Totalz 2 ! 0
Nivel de confianza: 2/9=22% A
Nivel de riesgo: 7/9= 78%0 A
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDI &gy : A§ de o
W ../’ | TABULACION DEL CUESTIONARIO DE Ry 0 FEgEQ gi&gﬁ
AUDITORA PROCESO DE CREDITOS 1/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

N° PREGUNTAS VALORACION RIESGO
Sl NO

1 z,Sle _cuenta cc_)n politicas de concesion de 0 ALTO
créditos actualizados?

) ¢Se cuenta cc_)n politicas de recuperacion de 0 ALTO
cartera actualizados?
¢Se maneja las tasas de interés segin lo

3 . 0 ALTO
establecido en el Banco Central del Ecuador?

4 ¢Se ha aplicado estrategias para reducir el 1
porcentaje de morosidad?
; liza los indices financi I

5 (,sz _ana iza los i dl_C(_as inancieros para la 0 ALTO
préxima toma de decisiones?

6 ;Se otorgan créditos a los socios de la 1
cooperativa?
¢El jefe de negocios realiza reuniones con los

7 encargados de conceder microcréditos en los 0 ALTO
mercados?

g i Se hfa estak?le_mdo politicas para la concesion 0 ALTO
de microcréditos?
; I i I

9 GSe.tor?a en c.uenta as opservauones de las ALTO
auditorias realizadas anteriormente?
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
PROGRAMA DE AUDITORIA

AUDITORA | PROCESO DE TOMA DE DECISIONESBERENGHARES F
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRERERABI3  FECHA: 13/10/2014

PA-TDG

ECHA:13/10]20)4

Objetivo general

Identificar los nudos criticos en la toma de decisiones gerenciales

Objetivos especificos

1. Determinar si el perfil profesional del actual gerente es el idéneo para el cargo
2. Analizar si los procesos a ejecutarse en la gerencia se manejan encaminados a la satisfaccion del
cliente
3. Establecer el grado de cumplimiento de las Normas ISO
4. Aplicar indicadores que permitan medir el accionar de gerencia
N° PROCEDIMIENTOS REF. PT ELAB. POR FECHA
1 Redacte una cedula nar_ra_tlva de lo o_bservado en el CN-CR TEMZ 17/10/2014
proceso de toma de decisiones gerenciales
5 Aplique los cuestlonarlc_)s de contr(_)l interno del CCI-CR TEMZ 18/10/2014
proceso de toma de decisiones gerenciales
3 Tabule los resultados _dfel cuestlona_rlo de control TCCI-CR TEMZ 18/10/2014
interno de toma de decisiones gerenciales
4 Anallce- los resultados. de If)s cue§t|0nar|os de RCCI-CR TEMZ 18/10/2014
control interno y determine el tipo de riesgo
5 Reallge una matriz de cumplimiento segiin normas MCU-RP TEMZ 20/10/2014
de calidad
5 Aplicar los indicadores de calidad ID-CR TEMZ 99/10/2014
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ELAB POR: TEMZ FECHA: 30/09/2014

SUP POR: IPAG

FECHA: 30/09/2014

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-TDG
AUDITORA | PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
N° PREGUNTAS RESPUESTAS OBSERVACIONES
Sl NO | N/A
1 g,Se_ ha dlsenad_o estrategias  para X No se da mucha importancia a
- | mejorar el ambiente laboral de la .
. dichos aspectos
cooperativa?
En el nivel gerencial ¢se ha analizado - .
2 . . . . X Pero ningln proceso se maneja
la importancia de la satisfaccion al . .
cliente? analizando el enfogue al cliente
3 "'S? ha establecido estrategias para X Existe desconocimiento en este
mejorar los canales de
L aspecto
comunicacion?
Se menciona que ya existe un
4 | ¢Existe un manual de X manual ~ de  funciones ,1los
procedimientos? procedimientos queda a libre
aplicacién del empleado
¢Al momento de escoger la mejor La mayoria de los empleados de la
opcion para contratar personal, se lo cooperativa no tienen estudios de
5 | realiza bajo pardmetros  de X nivel superior, lo cual es un
preparacion profesional y/o requisito indispensable para ciertos
experiencia? cargos.
¢Para los cargos de niveles directivos Dichos cargos se han ido ocupando
6 |si se toma en cuenta que el perfil X por los afios de antigiedad en la
profesional corresponda a cargo? cooperativa
7 ¢Se preoctipa por la_preparacion y X Se maneja capacitaciones de forma
capacitacion constante del talento di
humano? esporadica
¢Al  analizar  los  indicadores
g | financieros, se plantea estrategias X Es responsabilidad del jefe
para mejorar, junto con el jefe financiero
financiero?
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9 (;Se_ ha implementado politicas de X Solo de forma empirica
calidad?
10 | ¢Se  maneja bajo objetivos de X Se menciona que la calidad ya esta
calidad? incluida en los objetivos generales
11 | | . -
¢Se alpllca indicadores de X Se aplica otro tipo de indicadores
desempefio?
¢Se procura cumplir con las ifi l |
12 | recomendaciones dados en auditorias X Se manifiesta que se aplica solo en
. lo posible
anteriores?
Totalz 3 9 0
Nivel de confianza: 3/12=25% A
Nivel de riesgo: 9/12=75% A
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W, | TABULACION DEL CUESTIONARIO DE cONTROL INTERNO | [ CCI-TDG
AUDITORA PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/2
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
ELAB POR: TEMZ FECHA: 11/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 11/10/2014
N° PREGUNTAS VALORACION RIESGO
Sl NO
L ¢Se ha disefiado estra_teglas para mejorar el ambiente 0 ALTO
laboral de la cooperativa?
’ En el nlyel ge_r,enmal (_,se ha analizado la importancia 0 ALTO
de la satisfaccion al cliente?
; h leci rategi ra mejorar |
3 ¢Se ha estab ec_do .?st ategias para mejorar los 0 MEDIO
canales de comunicacion?
4 ¢Existe un manual de procedimientos? 0 ALTO
¢Al momento de escoger la mejor opcién para
5 contratar personal, se lo realiza bajo parametros de 0 ALTO
preparacion profesional y/o experiencia?
;Para | r nivel irectivos si ma en
6 ¢Para oscagossje e_esd ectivos si se toma e 0 MEDIO
cuenta que el perfil profesional corresponda a cargo?
;Se preocupa por la preparacion capacitacion
7cIOUIOIO preparacion 'y capacitacl 0 MEDIO
constante del talento humano?
;Al analizar los indicadores financieros, se plantea
g | aread oros, e P 0 MEDIO
estrategias para mejorar, junto con el jefe financiero?
9 ¢Se ha implementado politicas de calidad? 0 ALTO
10 | ¢Se maneja bajo objetivos de calidad? 0 ALTO
11 | ¢Se aplica indicadores de desempefio? 0 ALTO
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12

¢Se procura cumplir con las recomendaciones dados
en auditorias anteriores?

ALTO
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ELAB POR: TEMZ FECHA: 13/10/2014

SUP POR: IPAG

FECHA:13/10/2014




FASE 11
EJECUCION



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

'7::‘11'0177“‘7//7 CEDULA NARRATIVA C N - R P

AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 1/3
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Aplicando la técnica de observacion pude concluir que una de las politicas de la
cooperativa es que en el caso de reclutar personal que deba atender al cliente debera
saber el idioma Kitchwa; sin embargo, en los demas cargos, por ejemplo de contador,
jefes departamentales, auditor interno entre otros, los socios de la cooperativa estipulan

que deben ser de la etnia Indigena.

Actualmente se cuenta con 6 empleados de etnia mestiza y 71 de etnia indigena. El

gerente al analizar las carpetas para reclutar personal da preferencias a la etnia indigena

independiente de su experiencia y conocimientos laborales. H1-n

GRAFICO N°8
PORCENTAJE DE EMPLEADOS POR ETNIAS

PORCENTAJE DE EMPLEADOS

INDIGENAS

71 MESTIZOS

Elaborado por: Tatiana E. Mancero Z.
Fuente: Cooperativa de ahorro Minga Ltda.

Cabe mencionar que los cargos medios y superiores de la cooperativa a mas de

pertenecer a la etnia indigena, son en su mayoria a hombres. Este indice lo podemos ver

en el Balance social de la cooperativa:

CUADRO N° 8
CARGOS EN EL COMITE GERENCIAL Y JEFES DE OFICINAS
SEXO MANDOS MEDIOS Y GERENCIALES
Mujeres 4
Hombres 10
Total 14
Indicador 29%

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero Z.
Fuente: Balance social de la Cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 01/10/2014

SUP POR: IPAG FECHA:01/10/2014 _
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
"Z%sz?‘/f/ CEDULA NARRATIVA CN-RP
AUDITORA PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 2/3

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Otra de las observaciones es que las carpetas de las hojas de vida de los demés candidatos se guardan hasta realizar una limpieza de oficina en la
cual utilizan como hojas reciclables o simplemente se desechan. Las carpetas de los candidatos contratos tienen el mismo procedimiento que el

anterior.

Con relacion al perfil profesional en los procesos claves son los siguientes:

TABLA N°11
ANALISIS DEL PERFIL PROFESIONAL

N©° NOMBRE CARGO PERFIL ACTUAL PERFIL APROPIADO CUMPLIMIENTO

1 MAZA  CAMAS Gerente General Egresado Titulo de tercer nivel en NO CUMPLE P
EDWIN administracion ~ de  empresas,

economia ,finanzas o afines

2  ARIAS Jefe financiero  Magister en contabilidad y Titulo superior en finanzas CUMPLE (
GONZALEZ IVAN  administrativo  auditoria contabilidad y auditoria o afines (
PATRICIO

3  MULLO Jefe nacional de  Ingeniero en empresas Titulo de tercer nivel en ingenieria CUMPLE .
YUQUILEMA negocios (e) comercial , administracion de (
FRANKLIN empresas o afines
FABIAN

4  YUMAGLLA Contadora general Titulo  superior en finanzas NO CUMPLE P
MARIA ,contabilidad y auditoria afines

5  PINTAG YUNGAN Administrador de = Tecnologo en informatica Titulo de tercer nivel en ingenieria CUMPLE
ANGEL DAVID sistemas en sistemas
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10

11

12

13

NAULA LEMA
JENNY PAULINA
CHINLLI TACURI
ROSALINDO
ISAIAS

PUCUNA
MOROCHO
FRANCIA ELENA

DUCHI BAGUA
MILLTON DAVID

ASQUI GUAMAN
JUAN CARLOS

MENDOZA
CHIMBOLEMA
SALOMON
EDUARDO
LUGMANIA
PALTAN

SANDRA
CRISTINA
CHUCHO LEMA
JORGE VICENTE

Asistente de
sistemas
Ejecutivo de
marketing

Coordinador de
agencia
Asesor de

créditos

Asesor de
negocios

Asesor de

negocios

Asesor de
negocios

Asesor de
negocios

ingeniera en sistemas
informaticos

Ingeniero en marketing

Ingeniera en administracion de
empresas y marketing

Licenciado en ciencias de la
educacion técnica mecanica
industrial automotriz
Tecnblogo en contabilidad de
costos

Tecndlogo en  marketing
publicitario
Ingeniero en gestion  de

gobiernos seccionales

123

Tecndlogo en sistemas

Titulo profesional espacialidad

marketing

Titulo de tercer nivel en ingenieria
comercial ,administrativa  de
empresas o afines

Superior de finanzas, economia,

administracion, ingenieria
comercial. o afines

Titulo  superior de finanzas,
economia, administracion,
ingenieria comercial. o afines
Titulo  superior de finanzas,
economia, administracion,

ingenieria comercial. o afines

Titulo  superior de finanzas,
economia, administracion,
ingenieria comercial.

Titulo  superior de finanzas,
economia, administracion,
ingenieria comercial.

T

CUMPLE (
CUMPLE J
CUMPLE (

NO CUMPLE P

NO CUMPLE P

NO CUMPLE P

NO CUMPLE P

NO CUMPLE P

_

ELAB POR: TEMZ @ FECHA:01/10/2014

SUP POR: IPAG

FECHA: 01/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO RCCI-RP
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Cuadron®9
Nivel de riesgo y confianza

NIVEL DE CONFIANZA NUMERO DE PREGUNTAS
'f:é(g “’é‘iggo /;'G;T;S) POSITIVAS  NEGATIVAS  TOTAL
NIVEL DE RIESGO 5 A 8 A 142
ALTO MEDIO BAJO Elaborado por: Tatiana Mancero
76-95 51-75 15-50 Fuente: Cuestionario de control interno
GRAFICO N°9

PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

PROCESO DE RECLUTAMIENTO DE

PERSONAL
Nivel de
confianza: Nivel de confianza:
; . 39%
Nivel de riesgo: Nivel de riesgo:

61%

Elaborado por: Tatiana Elizabeth Mancero
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Analisis de resultados:

Como vemos en el cuadro del nivel de riesgo y confianza nos da como resultados que el
nivel de confianza es del 36% el nivel de riesgo de 57% el mismo que tiene una
valoracion de riesgo medio ya que como vemos el accionar de la Cooperativa en el
proceso de reclutamiento de personal contiene errores los cuales afectan de forma
directa dicho proceso. A mi criterio la debilidad que acarrea las demas observaciones en
este proceso es no contar con un responsable directo a cargo del personal y de las
funciones que esta

TIPO DE RIESGO
INHERENTE

CONTROL | Elriesgo que se presenta en el proceso de reclutamiento es de control ya que existen
falencias en los sistemas de control que maneja la Cooperativa en el proceso de
reclutamiento de personal.

DETECCION
NIVEL DE OCURRENCIA

FRECUENTE @ Es frecuente este riego ya que la empresa contrata personal en funcione a sus
necesidades, actualmente en las agencias de la cooperativa ha existido renuncias por
motivos personales que han obligado a tomar la decision de reclutar personal.

POCO
FRECUENTE
NADA
FRECUENTE

ELAB POR: TEMZ FECHA:03/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGAAEBATEN b FEGHAS 0640/2014
Wi FLUJOGRAMA  SUp POR: IPAG FEEQ@ 2014
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 2/2

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

La simbologia que utilice para realizar los flujograma de los diferentes procesos de
recepcion del personal son:

CUADRO N°10
SIMBOLOGIA DEL FLUJOGRAMA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREBIPBMMNRATAMA. FECHA:04/10/2014
W CEDULA DESCRIPTIVR ?ORi IPAG FECHA: 04/
AUDITORA | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

SIMBOLOGIA SIGNIFICADO

PROCESOS

[ } INICIO/FIN

DOCUMENTO

DECISION

ARCHIVO
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Se comunica la necesidad de reclutar personal en los medios de comunicacion, en

particular en la prensa escrita.

Posterior se recepta las carpetas de los aspirantes, (en el caso de reclutamiento para el
cargo de auditor interno se receptada la cantidad de $20.00 con el fin de).

Las carpetas son receptadas en atencion al cliente de cada agencia de la Cooperativa,
luego se envian al Jefe financiero y administrativo, este procesos dependiendo del
personal que se solicite y de la acogida del mercado se demora hasta 8 dias
Posteriormente en el departamento financiero y administrativo se recepta las pruebas
escritas con una duracion de 15 minutos max.

A continuacion se envia a gerencia el archivo de los aspirantes (hoja de vida y la prueba
receptada).

El gerente entrevista a los candidatos para las vacantes existentes, en la cual indica de

forma general las funciones que deberan cumplir la persona escogida.

Consecutivamente el gerente indica al jefe financiero la persona idonea para el cargo, el
jefe financiero y administrativo redacta el contrato el cual es a prueba y solicita los
documentos personales del empleado contrato ,se procede a las firmas y se escanea los

documentos.

Por ultimo los documentos en fisico se entregan a la encargada de archivo y el archivo
digital se encuentra a cargo del Jefe financiero para luego informar al Instituto de

seguridad social los nuevos contratos realizados en la cooperativa.

A1-7 La mayoria de los contratos escaneados no se encuentran firmados de respaldo

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 04/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA:04/10/2014
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AUDITORA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS ISO
PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

MCU-RP
1/2

NORMA  REQUISITOS

1SO 9001:2008

TABLA N°12

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS DE CALIDAD PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL

6.2.2.Competencia , formacion y toma

4.2.4 Control de los

de conciencia

registros

DETALLE

Determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto
Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o
tomar otras acciones para lograr la competencia
necesaria

Evaluar la eficacia de las acciones tomadas
Asegurarse de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad

Mantener los registros apropiados de la educacién,
formacion, habilidades y experiencia

La organizacién debe establecer un
procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y
la disposicidn de los registros.

Los registros deben permanecer
facilmente identificables y recuperable

legibles,

Total )

CUMPLE

129

CUMPLE/ NO
PARC.  CUMPLE
X
X
X
N
SO
X
2 5

OBSERVACIONES

Los requisitos para la contratacién de personal en
cargos que afectan el producto a ofertar no se
alinean al perfil profesional del cargo

Se realiza capacitaciones de forma esporadica y sin
un manejo de un cronograma

No se aplica indicadores de desempefio

Desconocimientos de los objetivos institucionales
de la cooperativa

Se encuentra en el archivo de la cooperativa junto
con los documentos de hace 7 afios.

Cabe recalcar que no existe un departamento de
talento humano

Inexistencia de un manual de procedimientos, ni de
politicas referente al manejo de la documentacion
de respaldo.

Los documentos de los 3 dltimos afios se encuentran
archivados de forma cronol6gica ,pero no
organizada en su totalidad

I

I

H1-n



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

Wi MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS DE ISO MCU-RP
AUDITORA PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL n/n
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 ELAB POR:TEMZ FEGHA:07/10/2014
SUP PORPAG FECHA=07/10/2014

GRAFICO N°10
GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMA 1SO

GRADO DE CUMPLIMIENTO
NORMAS ISO

CUMPLIMIENTO TOTAL = CUMPLIMIENTO PARCIAL
INCUMPLIMIENTO

0(?’%;;;%

o

11%

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Matriz de cumplimiento Normas ISO
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ANALISIS:

Como se refleja en el grafico el nivel de cumplimiento
de las Normas ISO en el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal se divide en cumplimiento total
cumpliendo en un 0%, cumplimiento parcial el 29% y
el 71% representa el nivel de incumplimiento; al
analizar dichos porcentajes nos damos cuenta que la
cooperativa no toma en cuenta parametros de calidad

para ejecutar dicho proceso.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W 0w MATRIZ DE INDICADORES DE CALIDAD MIC-RP

AUDITORA PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 111
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 ELAB POR:; TEMZ @ FEGHA: 07/10/2014
SUPPORAPAG FECHA:07/16/2014

TABLA N°13
MATRIZ DE INDICADORES DE CALIDAD PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL
< UNIDAD DE
INDICADOR FORMULA CALCULO RESULTADO MEDIDA
2013 CUM. INC.
EFICACIA total de metas alcanzados en el proceso de reclutamiento de personal *100 9* 100 0% A 100% PORCENTAJE
total de metas establecidas para el proceso de reclutameinto de personal 1 @

ANALISIS
En el proceso de reclutamiento de personal concluyo que la cooperativa no es eficaz ya que no ha alcanzado las metas establecidas en su Planificacion
estratégica, y mucho menos podré alcanzar su objetivo general. Puedo afiadir que a mi criterio el planteamiento de un solo objetivo para el presente ‘
proceso es muy poco en relacion al tiempo planteado en la planificacion que es de cuatro afios. El indicador de eficacia se plantea por la capacidad de
cumplir con sus objetivos, si solo medimos en base a un solo objetivo dicho indicados nos da un resultado muy general en funcién a la realidad.

total de dias establecidos para el reclutamiento del personal 5
*100 g* 100 63% A 37% PORCENTAJE

total de dias reales para el proceso de reclutamiento de personal

EFICIENCIA

H1-n
total de puestos con rotacion de personal . 100 27, 100 3506 A 65% PORCENTAJE
total de puestos de trabajo de la cooperativa 77
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ANALISIS

Luego de aplicar los indicadores nos damos cuenta que la cooperativa no es eficiente en el proceso de reclutamiento de personal, ya que la eficiencia se
trata de optimizar recursos y uno de los recursos relevantes en la cooperativa es el tiempo, por ende vemos que para reclutar el personal lo mas optimo
es ejecutarlo en 5 dias la cooperativa utiliza 8 dias en vez de estandarizar actividades para mejorar el proceso.

Con relacion a la rotacién del personal conocemos que el 35% del total a rotado; sin embargo los puestos que se encuentra inmersos en este indicador no
son procesos claves , mas bien son procesos auxiliares como los puestos de recibidor-pagador y recaudador-cobrador ; sin embargo vemos que en las
funciones cada uno llevan informacion clave de los socios de la cooperativa, también ya manejan rutas estratégicas para clientes potenciales ,entre otra
informacion que si se rota constantemente dicho personal se debera invertir tiempo e incluso dinero en capacitar a los nuevos empleados de la base de
socios que se maneja , las rutas ,los casos especiales entre otros aspectos de suma importancia.

total de valores organizacionales difundidos a los nuevos empleados*loo 2* 100 0% A 100% PORCENTAJE
total valores organizacionales 9
2
0
. total puestos de trabajo ocupados por personas procedentes de insercion*loo E* 100 3% A 97% PORCENTAJE
ETICA total puestos de trabajo de la cooperativa

total de personal conelperfil profesional correspondiente

al cargo 7 % 100
100 9 91% PORCENTAJE
total de personal en el periodo 2013 * 77 9% A °

total de personal de etnia mestiza 0

6
i — %
total personal de la cooperativa M — 100 8% / PORCENTAJE

ANALISIS:
Luego de aplicar indicadores de ética en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal vemos que existe falencias en el proceso, a mi criterio esto
se da por la falta de un cdédigo de ética el cual permitiria estandarizar los procesos en funcién a valores y principios que regularian la conducta y
comportamiento del personal. Con respecto a los criterios de seleccion vemos que no estan enfocados a elegir el personal en funcion al perfil profesional
sino a las etnias que predominan en la cooperativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W, ), | RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO RCCI-CR
[allahia /7 | S
e PROCESO DE CREDITOS 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Cuadro n°11
Nivel de riesgo y confianza

NIVEL DE CONFIANZA NUMERO DE PREGUNTAS
??i_)g 'Vé'i[;'so %LS POSITIVAS  NEGATIVAS  TOTAL
NIVEL DE RIESGO 2A 7A 92
ALTO MEDIO BAJO Elaborado por: Tatiana Mancero
76-95 51-75 15-50 Fuente: Cuestionario de control interno

GRAFICO N°11
PROCESOS DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Nivel de

confianza: Nivel de confianza:
22% _ _
Nivel de riesgo:

Nivel de riesgo:
78%

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Cuestionario de control interno

Analisis de resultados:

Como vemos en el cuadro del nivel de riesgo y confianza nos da como resultados que el
nivel de confianza es del 22% el nivel de riesgo de 78% el mismo que tiene una
valoracion de riesgo alto ya que como vemos el accionar de la Cooperativa en el
proceso de créditos contiene errores los cuales afectan de forma directa dicho proceso.
A mi criterio la debilidad que acarrea las deméas observaciones en este proceso es no
contar con un manual de procedimientos y la inexistencia de politicas estrictas de

concesion y recuperacion de cartera.

TIPO DE RIESGO

INHERENTE | El riesgo que se presenta en el proceso de créditos es inherente por no contar con
reglamentos, manuales y politicas que permitan coordinar las acciones.

CONTROL | También podemos hablar de un riesgo de control ya que existen falencias en los
sistemas y métodos de evaluacién de desempefio que permitira detectar dichas
falencias.

DETECCION
NIVEL DE OCURRENCIA

FRECUENTE @ Es frecuente ya que al referirnos a una cooperativa de ahorro y crédito uno de los
productivos principales a ofrecer son los créditos en sus diferentes presentaciones.

POCO
FRECUENTE
NADA
FRECUENTE

ELAB POR: TEMZ FECHA: 13/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 13/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W, CEDULA NARRATIVA CN-CR
AUDITORA PROCESO DE CREDITOS 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Luego de revisar la informacion emitida por parte de la Jefatura financiera —
administrativa al jefe departamental de Negocios , puedo concluir que existe
inconvenientes en los canales de comunicacion , ya que recordemos que las actividades
claves de una cooperativa son los procesos de crédito y de captacion de fondos , por
ende al analizar los informes emitidos en donde se explica los indices financieros y las
falencias detectadas vemos que dichas estrategias no son aplicadas en la realidad , lo
cual esta afectando de manera econdmica y financiera a la cooperativa.

A continuacion demuestro extractos de lo emitido en los informes semestrales de la
jefatura financiera — administrativa, donde se observa las estrategias recomendadas y la
insatisfaccion del jefe financiero al no ver resultados ni toma de decisiones por parte
del jefe de negocios lo cual perjudica de forma relevante a la cooperativa.

ESTRATEGIA FINANCIEE

quesaendoummshtuuonFlNANClERA.suadmdadeoonémm esla:rwefmed
financiera siendo el negocio de las Cooperativas, el CREDITO Y CAPTACIONES,
como es evidente, la gestién y la evaluacién de la cartera no es de una lapso de
tiempo, Y asi nos diagnostican, tomando datos globales, no por periodo de tiempo ©
porﬁempodegesﬁémtalacdénsotamﬂeemiﬁﬁaﬁormadénmuyalejaday

que se implante un - wrteraygesbéndecobranzas

desdee!quuﬂodnadevmdapamalaparwmenorando la cartera _

reclasificada, y a la vez sentar un nuevo comportamiento de pago por parte del
$0Ci0, si se establece como politica el control y seguimiento de cartera no solo
de la vencida sino de la que ya se califica como riesgosa.

e Limitar los Créditos de montos altos, y en apego a la nueva ley y por la
temporada disefiar un nuevo producto, por ejemplo el educativo u otro, que sea
de rapida rotacién y recuperacion y genere a corto plazo liquidez y mas interés
por crédito.

. lmplamarenlasmetasdeasesoresnosolometasdecoloadénde
recuperacién sino también de Captacién, ya que por el elevado indicador de
morosidad al momento no somos sujetos de crédito, es necesario definir la
consecucién de fondeo propio.

Fuente: Informe de la Jefatura financiera —administrativa (2013)
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS ISO MCU-CR
RUDITORE PROCESO DE CREDITOS 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
TABLA N°14 .
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMA ISO PROCESO DE CREDITOS
NORMA REQUISITOS DETALLE CUMPLE CUMPLE/ NO OBSERVACIONES
PARC. | CUMPLE
4.23. : : X A : ” .
Revisar y actualizar los documentos Existe politicas de concesion de
CONTROL  DE | jando sea necesario y aprobarlos créditos - desactualizadas , y no se
LOS manejan politicas de recuperacion solo
DOCUMENTOS nuevamente, @estrategias de recuperacion
7.1. . la necesidad de establecer procesos X | N o
PLANIFICACION y documentos, y de proporcionar IneX|stf_en<_:|a de un manual ple
DE LA ifi I procedimientos que permita
3 REALIZACION FECUrsos  €Specilicos  para € v estandarizar las acciones
&  DELPRODUCTO  producto,
= ]
O L izacion debe determinar: ]
8 DETERMINACION a organ.lz_amon ¢ ? . eterminar: De forma documental no existen //
= DE LOS IO_S requisitos especificados por el politicas de recuperacién de créditos,
REQUISITOS cliente, incluyendo los requisitos X solo estrategias de recuperacion las
RELACIONADOS  para las actividades de entrega y las cuales se encuentran desactualizadas.
(P:FCQ)SDUCTO EL posteriores a la misma, r u
La organizacion debe determinar:
los requisitos legales y % &
reglamentarios aplicables al
producto )
Total >’ 0 2 2
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

W MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS ISO MCU-CR
(allara /7 .
AUDITORA PROCESO DE CREDITOS 1,

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

GRAFICO N°12
GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO

= CUMPLIMIENTO TOTAL CUMPLIMIENTO PARCIAL
= INCUMPLIMIENTO

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Matriz de cumplimiento Normas ISO
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ANALISIS:

Como se refleja en el grafico el nivel de cumplimiento
de las Normas ISO en el proceso de créditos se divide
en cumplimiento total cumpliendo en un 0%,
cumplimiento parcial el 59% y el 41% representa el
nivel de incumplimiento; al analizar dichos porcentajes
nos damos cuenta que en la cooperativa existen
falencias referente a la recuperacion de creditos,
tomando en cuenta que la toma de decisiones se las
estdn realizando bajo politicas y parametros

desactualizados.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
W, MATRIZ DE INDICADORES DE CALIDAD MIC-CR
[allata /7 N
Bl e PROCESO DE CREDITOS 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

ELAB POR: TEMZ FECHA:14/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA:14/10/2014

TABLA N°15 .
MATRIZ DE INDICADORES DE CALIDAD PROCESO DE CREDITOS

A UNIDAD DE
R CALCULO RESULTADO
INDICADOR FORMULA MEDIDA

2013 CUMP. INC.
total de observaciones del departamento financiero

EFICACIA puestas enpractica 94100  ow A 100%  PORCENTAJE
por parte de la cooperativa en el periodo 2013 « 100

total de observaciones del departamento financiero

ANALISIS:
Como vemos existe falencias en los canales de comunicacién en los procesos claves de la cooperativa ya que a pesar de existir recomendaciones y
posibles soluciones para superar las dificultes dichas recomendaciones no son tomadas en cuenta, por ende puedo decir que en el proceso de
créditos la institucion no es eficaz.

total de politicas de credito actualizadas

*100

total de politicas de credito 1* 100 0% /A 100% PORCENTAIE
12
EFICIENCIA
total de politicas de concesion de credito*loo 0
total de politicas de credito — %k 100 0% /A 100% PORCENTAJE
12
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total de politicas de recuperacion de cartera « 100 i*lOO 5% A 75% PORCENTAJE
total de politicas de credito 12

ANALISIS:
Las politicas con las que se trabaja en los proceso de crédito se encuentra desactualizadas ya que han sido emitidas en el afio 2008, por ende la
empresa no es eficiente ya que no maneja de forma correcta sus recursos al no actualizar la base legal de la cooperativa impidiendo asi poder
recuperar la cartera de riesgo por medio de politicas encaminadas a la calidad.

total de toma de decisiones diarias refernte al proceso
ETICA de forma personal
total de toma de decisiones diarias refernte al proceso

ANALISIS:
El presente indicador refleja el inadecuado proceder en algunas de las actividades ejecutadas en la jefatura de negocios, ya que las decisiones, y
procesos de supervision y control de las deméas agencias por medio de los agentes de crédito de cada cooperativa y los agentes de negocios solo se
las realiza a través de medio informéticos y no de forma personal que seria lo méas adecuado Yy ético; lo cual seda por las falencias en los canales de
comunicacion.

* 100

%*100 2000 A 80%  PORCENTAJE

ECONOMIA porcentaje de morosidad de la cooperativa 731 A PUNTOS

porcentaje de morosidad aceptable 15%-4%

ANALISIS:
La institucion se encuentra en una situacion critica refiriéndome a la parte financiera ya que no puede acceder a creditos por su porcentaje de
morosidad muy alto, cual refleja que el indice de economia en el proceso de crédito no es el adecuado y que no se esta analizando la situacion real
de la institucion, ni se aplica estrategias de mejoramiento continuo.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 16/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 16/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
’7;” -y RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO RCC I ‘T DG
(allaida 77
AUDITORA PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Cuadro n°12
Nivel de riesgo y confianza

NIVEL DE CONFIANZA NUMERO DE PREGUNTAS
??i_)g 'Vé'i[;'so /;'égg POSITIVAS  NEGATIVAS  TOTAL
NIVEL DE RIESGO 3A 94 122
ALTO MEDIO BAJO Elaborado por: Tatiana Mancero
76-95 51-75 15-50 Fuente: Cuestionario de control interno

GRAFICO N°13
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES

Nivel de
confianza: Nivel de confianza:
25%

= Nivel de riesgo:

Nivel de riesgo:
75%

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Analisis de resultados:

Como vemos en el cuadro del nivel de riesgo y confianza nos da como resultados que el
nivel de confianza es del 25% el nivel de riesgo de 75% el mismo que tiene una
valoracion de riesgo alto ya que como vemos el accionar de la Cooperativa en el
proceso de toma de decisiones gerenciales contiene errores los cuales afectan de forma
directa dicho proceso. A mi criterio la debilidad que acarrea las demas observaciones en
este proceso es que no estan enfocados al cumplimiento de parametros de calidad en las
cuales se dictaminan procesos de evaluacién, medicion y supervision.

TIPO DE RIESGO
INHERENTE | El riesgo que se presenta en el proceso de créditos es inherente por no contar con
politicas, objetivos y manuales de procesos encaminados a la calidad.
CONTROL @ También podemos hablar de un riesgo de control ya que no se aplican indicadores de
desempefio ni otra estrategia de control.

DETECCION
NIVEL DE OCURRENCIA

FRECUENTE Es frecuente porque toda decisiones de gerencia se deberia tomar en funcion a
indices de calidad que permitan satisfacer al cliente tanto internos como externos.

POCO
FRECUENTE
NADA
FRECUENTE

ELAB POR: TEMZ FECHA:18/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA:18/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

'%“nm?ﬂ y CEDUL NARRATIVA CN-TDG
AUDITORA PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Las alianzas financieras con otras instituciones son de suma importancia para toda
cooperativa, ya gque son la fuente de financiamiento para poder emprender en el rol de la
institucion. El lider de la organizacion es quien debe buscar realizar estas alianzas con la
asesoria del jefe financiero y administrativo; sin embargo en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Minga Itda., las alianzas y las fuentes de financiamiento han sido conseguidas
sin ningdn tipo de asesoria o apoyo por parte del jefe financiero y administrativo, a
continuacion presentamos lo que menciona el funcionario por medio de su informe al
consejo administrativo:

INFORME JEFATURA FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA

é“) Mingatde.

Al observar las graficas del comportamiento de los activos liquidos y de los pasivos
exigibles se puede enfocar que nuestras captaciones se han incrementado; teniendo
asi la confianza de nuestros socios: sin embargo al no tener una politica de negocios y
a falta de comunicacion entre la Jefatura Financiera, Jefatura de Negocios y Ias

oOoTUINaTo = bt o RS- on_ £ aian g8 alls — coRata 5 as
liquidaciones y desembolsos de crédito ha originado que se dificulte mantener la
liquidez establecida por el Organismo de control.

Den as gestiones de la Jefatura financiera se ha trabajado en la obtencién de
evas lineas de crédito, hasta el afo 2011 se trabajaba con lineas de crédito con
Corporacion Financiera Nacional pero desde el afio 2013 ya no concedieron créditos
debido a nuestro alto indice de morosidad. Las lineas de fondo que se formalizo fue
la Banca del Migrante, FINACOOP, ECLOF, CONAFIS se trato de gestionar un
linea de ito con OKICREDITO pero debido a nuestro alto indicador de morosi

no aceptaron dicha soli

Fuente: Informe de la Jefatura financiera —administrativa (2013)

ELAB POR: TEMZ FECHA: 17/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 17/10/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. MCU-TDG
'7;11'471417/";/ MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS ISO
AUDITORA PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/3
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
TABLA N°16
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS ISO PROCESO TOMA DE DECISIONES
CUMPLE/ NO
NORMA REQUISITOS DETALLE CUMPLE PARC. CUMPLE OBSERVACIONES
X El ambiente interno de la
0.2. PRINCIPIOS Los lideres establecen la unidad de proposito y la cooperativa no es el mas idéneo
DE GESTION DE  orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y para trabajar gracias a las
1SO 9000 LA CALIDAD mantener un ambiente interno, en el cual el personal dificultades entre los empleados,
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los principalmente entre el
b) LIDERAZGO  objetivos de la organizacion. departamento financiero, negocios y
N sistemas.
Comunicando a la organizacién la importancia de Existen fa_llem_:l,as entre los cangles
. - . Il de comunicacion entre los consejos,
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los X . .
. gerencia y los jefes
legales y reglamentarios,
& departamentales.
51. Estableciendo la politica de la calidad, X Inexistencia de politicas de calidad
o COMPROMISO —
§ DE LA gsltieg:drando que se establecen los objetivos de la X Inexistencia de objetivos de calidad
o DIRECCION ( _ _
S L . L No se maneja una estrategias de
S evando a cabo las revisiones por la direccion X S L
medicion y/o supervision
@) . .
D Existen agencias con falta de
Asegurando la disponibilidad de recursos X algunos recursos ya solicitados pero
no atendidos por parte de gerencia.
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos La mayoria de las decisiones se
5.2. ENFOQUE del cliente se determinan gse cum Ier? con el r?) 6sito X basan en lo realizado en la
AL CLIENTE y P prop - competencia mas que los pedidos de

de aumentar la satisfaccion del cliente

143

los clientes.

/1

H1-n



5.3. POLITICAS
DE LA CALIDAD

5.5.1
RESPONSABILID
AD DE LA
DIRECCION

5.5.3.COMUNICA
CION INTERNA

8.2.1 ,
SATISFACCION
DEL CLIENTE

8.22.
AUDITORIA
INTERNA

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de
la calidad:
a) es adecuada al proposito de la organizacion,

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen
los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacién se efectla
considerando la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

Como una de las medidas del desempefio del sistema de
gestién de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando
en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados
de auditorias previas

Total >
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Inexistencia de politicas de calidad

Existe un manual de funciones ;sin
embargo se encuentra
desactualizado

Poco interés a los pedidos de los
clientes

Los canales de comunicacion se
encuentran con muchas falencias en
la cooperativa lo cual afecta el
ambiente laboral.

Falencias en los procesos de
seguimiento ,y medicién

No se cuenta con un auditor interno,
a pesar de las recomendaciones
dadas en anteriores auditorias.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 20/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 20/10/2014



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.,
W MATRIZ DE CUMPLIMIENTO NORMAS 1SO MCU-TDG
AUDITORA PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 3/3

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

GRAFICO N°14
GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMA 1SO

GRADO DE CUMPLIMIENTO
NORMAS ISO

CUMPLIMIENTO TOTAL CUMPLIMIENTO PARCIAL
= INCUMPLIMIENTO

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Matriz de cumplimiento Normas ISO
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ANALISIS:

Como se refleja en el grafico el nivel de
cumplimiento de las Normas 1SO en el proceso de
toma de decisiones gerenciales se divide en
cumplimiento total cumpliendo en un 0%,
cumplimiento parcial el 18% y el 82% representa el
nivel de incumplimiento; al analizar dichos
porcentajes nos damos cuenta que en la cooperativa
existe graves nudos criticos al momento de tomar

una decisién que afecta a toda la cooperativa

ELAB POR: TEMZ FECHA:20/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA:20/10/2014



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.,
W MATRIZ DE INDICADORES DE CALIDAD MIC-TDG
AUDITORA PROCESO DE TOMA DE DECISIONES GERENCIALES 1/1
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
TABLA N°17

MATRIZ DE INDICADORES DE CALIDAD PROCESO TOMA DE DECISIONES

, UNIDAD
R CALCULO RESULTADO DE
INDICADOR FORMULA MEDIDA
2013 CUM. INC.
total de financiamiento conseguido por parte del gerente para la cooperativa *100 0 * 100 0% A 100% Porcentaje
total de financiamiento conseguido para la cooperativa 1236109,23

total de horas laboradas por parte del gerente

EFICIENCIA 1 108 .
total de horas laborables al mes * 100 E* 100 64% A  36% Porcentaje

total de informes emitidos al consejo administrativo *100
total de reuniones con el consejo administrativo al mes

0 -
3*100 0% A  100%  Porcentaje

ANALISIS:

Como vemos en los indicadores de eficiencia la cooperativa tienen un accionar poco recomendable, ya que no estan optimizando recursos
importantes como es el recurso tiempo , también vemos que no se esta manejando de una forma adecuada las funciones a cumplirse como son las
emisién de informes comunicando las dificultades que se van presentando , con lo cual si se cumpliera y se informara al consejo administrativo
permitiria que se tome medidas de control y asi poder sobrellevar y superar dichas dificultades.

Con relacién al financiamiento vemos que la toma d decisiones gerenciales no son las apropiadas para alcanzar alianzas y por ende fuentes de
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financiamiento para la cooperativa, sabemos que el que maneja los contactos es exclusivamente el Jefe financiero — administrativo; sin embargo se
conoce que dicho jefe departamental tiene pensado salir de la Institucion, si esto pasa la cooperativa no estaria preparada para alcanzar nuevas
alianzas con otras instituciones cooperativas.

total de objeti d lidad .
o2 e.o ,]e oS te ,Ca : ,a * 100 O« 100 0% A  100%  Porcentaje
total de objetivos organizacionales 4
total de objetivos alcanzados *100 2 .
total de objetivos establecidos en la planificacion estratégica Z* 100 50% A 50% Porcentaje
total de metas alcanzados * 10 * ) .
total de metas establecidos en la planificacion estrategica 100 E 100 1% A 29% Porcentaje I
EFICACIA total de politicas de calidad 100 )
* 0
total de politicas organizacionales 0 100 0% A 100%  Porcentaje
168 &
total de procesos claves estandarizados 100 )
* 0
total de procesos claves de la cooperativa Dx 100 0% A 100%  Porcentaje
7

total de recomendaciones de auditoria externa puestas en practica por

, . 9 .
parte de la cooperativa en el periodo 2013 +100 g* 100 24% A 76% Porcentaje

total de recomendaciones de auditoria externa en el periodo 2013
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Porcentaje

total de reglamentos y manuales de
la coooperativa actualizados £ 100 0 4 100 0% A 100%
total de reglamentos y manuales de la cooperativa 17

ANALISIS:
Como vemos la cooperativa no realiza sus actividades en el proceso de toma de decisiones gerenciales de forma eficaz ya que no alcanzan sus
objetivos preestablecidos, y mucho peor no mantienen politicas, objetivos ni metas de calidad. A parte no se toma en serio las recomendaciones
dadas por auditoria externa esto interrumpe la mejora continua de la cooperativa, a mas de no contar con un adecuado control interno ni los
reglamentos actualizados para aplicar la supervision y evaluacion del desempefio.

total de reuniones para resolver problemas internos

ET'CA con el personal mensuales *100 4l* 100 2504, A 75% Porcentaje

total de reuniones con el personal mensuales

ANALISIS:
Existe un vacio de valores sobre todo de valores que tengan que ver con el compafierismo y el trabajo en equipo; como se menciono en el Informe
de control interno la falta de un cddigo de ética se ha vuelto uno de las razones del clima laboral de la cooperativa, como gerente general una de
sus principios es el de liderazgo, lo cual implica guiar a un grupo y esto conlleva a resolver los problemas internos de la cooperativa.

total de personal de etnia mestiza 6 .
; —*100 —*100 8% A  92%  Porcentaje
total de personal que labora en la cooperativa 77
EQUIDAD
total de personal de genero femenino representantes de socios *100 9 k 100 10% A 90% Porcentaje
total de personal que labora en cargos directivos representantes de socios 8
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ANALISIS:
Como el indice de ética vemos que los resultados en el indice de equidad no son los favorables, ya que no nos enfocamos para seleccionar al
personal en sus conocimientos y aptitudes, sino mas bien tomamos encuentra parametros sociales que no aportante en nada a la cooperativa. Para
mi forma de analizar esto se da por la falta de un cddigo de ética que direccione la toma de decisiones.

total de requisitos profesionales cumplidos por parte del

EDUCACION gerente general actual L100  >*100 50% A 50%  Porcentaje
total de requisitos profesionales obligatorios al cargo 6

Ao mnovontn Anonorval

ANALISIS:
Como se lee en el manual e funciones para que una persona sea gerente general debe tener el titulo superior de carreras administrativas,
experiencia de minimo de 4 afios en cargos administrativos, tener conocimiento de leyes, reglas, politicas actuales entre otros. Sin embrago la Ley
aclara que puede ser gerente bien si tienen el titulo superior o si tienen experiencia minimo de 4 afios. Tomando en cuenta este aspecto el gerente
de una institucion es quien toma las decisiones relevantes ,por lo cual lo mas importante es mantener el principio de liderazgo con lo que podra
dirigir a un grupo y designar funciones enfocadas a la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos ,ese es el éxito de una empresa

ELAB POR: TEMZ FECHA: 22/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 22/10/2014
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ANALISIS GLOBAL
DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA I1SO 9001:2008

TABLA N°18
NIVEL DE CUMPLIMIENTO GLOBAL

CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO INCUMPLIMIENTO

TOTAL PARCIAL
PROCESO DE 0 29 71
RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE PERSONAL

PROCESP DE CREDITOS 0 59 41
PROCESO DE TOMA DE 0 18 82
DECISIONES

TOTAL 0 35 65

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

GRAFICO N° 15
NIVEL DE CUMPLIMIENTO GLOBAL

= CUMPLIMIENTO
TOTAL

= CUMPLIMIENTO
PARCIAL

= INCUMPLIMIENTO

Elaborado por: Tatiana Mancero
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

ANALISIS:

Como vemos en el gréafico y tabla anterior, luego de haber analizado los tres procesos
claves de la cooperativa indagando y comprobando el cumplimiento con los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 vemos los siguientes resultados: en el
cumplimiento total tiene un nivel de 0%, cumplimiento parcial de 35% Yy el nivel de

incumplimiento es de 65%.
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FASE 111

COMUNICACION
DE RESULTADOS
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
PROGRAMA DE AUDITORIA

AUDITORA COMUNICACION DE RESULTADOS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

PA-C
1/1

Obijetivo general

Comunicar las debilidades detectadas en el examen de auditoria aplicado a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Obijetivo especificos

1. Redactar el informe de auditoria con todas las debilidades relevantes detectadas de los tres

procesos analizados

2. Recomendar las posibles soluciones para combatir las debilidades

No PROCEDIMIENTOS REF. PT ELAB. POR FECHA

1 | Realice la matriz de hallazgos MH TEMZ 24/10/2014
Redacte la carta a gerencia informado Ila

2 o _ _g _ 1A TEMZ 29/10/2014
culminacion de la auditoria de calidad

3 | Elabore el informe de auditoria 1A TEMZ 31/10/2014

152

ELAB POR: TEMZ FECHA:30/09/2014
FECHA:30/09/2014

SUP POR: IPAG



file:///C:/CHANGUITA/TESIS%20DE%20MINGA%20TATY/ULTIMA%20PRESENTACION%20DE%20TESIS/matriz%20de%20hallazgos.docx
file:///C:/CHANGUITA/TESIS%20DE%20MINGA%20TATY/ULTIMA%20PRESENTACION%20DE%20TESIS/matriz%20de%20hallazgos.docx

CARTA A GERENCIA
Riobamba, 31 de octubre del 2014

Sefior
Edwin Maza Camas
GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

Dentro de la planificacion y ejecucion del examen de auditoria realizado en la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. , por el periodo
terminado al 31 de diciembre el 2013, se efectud el analisis a la estructura de control
interno utilizado en la Institucion, el mismo que se encuentra con ciertas debilidades

que auditoria las considera reportables.

En el informe de cumplimiento de las Normas ISO adjunto los resultados de la
evaluacion de control interno que se efectudé por medio del COSO 1, en el cual se
determina un nivel de Confianza BAJO de 39% y un nivel de riesgo MEDIO con el
61% vy el nivel de cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 se
determind un nivel de cumplimiento parcial de 35% Yy de incumplimiento de 65% a
continuacion se comunicara las deficiencias detectadas en la auditoria, las mismas que
deberan ser leidas y conocidas junto a esta, carta por el Consejo de Administracién de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

En relacién a los antes sefialado, incluimos las recomendaciones que ha mi criterio se
han planteado de forma que facilite su aplicacion, en base a las debilidades detectadas

durante la realizacion de la auditoria de calidad aplicada.

Atentamente,

Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
AUTORA DEL TRABAJO DE AUDITORIA
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Riobamba, 31 de octubre del 2014

A Sefores:

Lic. Balla José Luis

Presidente del Consejo de Administracion

Dr. Janeta José Armando

Presidente del Consejo de Vigilancia

Sr. Edwin Maza Camas

Gerente General

Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

De mi consideracion

Se ha efectuado la Auditoria de calidad a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga

Limitada de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, en el periodo 2013.

En el informe de Auditoria de calidad que se adjunta constan los resultados y
recomendaciones obtenidos de la evaluacion aplicada a los procesos claves en funcion
al cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2008.

Los resultados obtenidos ponemos a su consideracion con el fin de que las

recomendaciones sean consideradas.

Este informe se emite exclusivamente para conocimiento de la Asamblea General de
Socios, Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia y Gerencia, no debe de ser

utilizado para ningun otro concepto.

Atentamente,

Tatiana Elizabeth Mancero Zaquinaula
AUTORA DEL TRABAJO DE AUDITORIA
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INEXISTENCIA DE UN DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

La cooperativa no cuenta con un departamento de talento humano; los procesos de este
departamento los realiza el Jefe Financiero y Administrativo observando duplicidad de
funciones lo que genera inconsistencias en los procesos de reclutamiento y seleccion del
personal de la cooperativa como el control de la documentacion de personal (contratos,

curriculo, actas de entrada, etc.)

Incumpliendo con la NORMA ISO 9001: 2008 EN EL INCISO 6.2.2 DE
COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA en el cual se
menciona que se debe: “Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.”

RECOMENDACION
AL GERENTE:

1. Realizar un plan de apertura para el departamento de talento humano, en el cual
se explique la necesita de contar con dicho departamento y los pasos a seguir
para aperturarlo.

AL JEFE FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO:

2. Presupuestar la apertura de un departamento de talento humano, con el fin de su

posterior aprobacion.
AL CONSEJO DE ADMINISTRACION:
3. Aprobar la implementacion del departamento de talento humano en la
cooperativa a fin de mejorar los procesos y controles de reclutamiento y

seleccion de personal.

4.Redactar y aprobar las politicas y los reglamentos internos pertinentes que

faciliten la apertura del departamento de talento humano.
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INEXISTENCIA DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Inexistencia de un manual de procedimientos por la inobservancia y el desconocimiento
por parte del Gerente y del Consejo de Administracion de la importancia de la
estandarizacion de los procesos enfocada a la satisfaccion de los clientes, causando
retrasos, demoras, desaprovechamiento de recursos y pérdidas de tiempo en la ejecucion
de cada proceso, lo que ocasiona dificultades en el control de desempefio de personal

por lo que se convierte en una barrera en el cumplimiento de objetivos organizacionales.
Incumpliendo con la NORMA 1SO 9001:2008 EN EL INCISO 4.2.4 CONTROL DE
LOS REGISTROS, en la cual se menciona que:

“La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los

controles necesarios.”

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE ADMINISTRACION:

5. Elaborar y aprobar un manual de procedimientos de la cooperativa con el fin de

estandarizar y encaminar a la satisfaccion a los clientes.

AL GERENTE GENERAL:

6. Difundir el manual de procedimientos al personal con el fin de cumplir con la

mejora continua a través de la estandarizacién de procesos.
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INADECUADOS PARAMETROS DE SELECCION DE PERSONAL

La cooperativa maneja ciertos parametros de seleccion de personal como a la etnia que
pertenece y no el perfil profesional y experiencia que posee, esto se da porque existe un
cierto nivel de preferencia a principios indigenas y cristianos en el nivel directivo,
causando que la mayoria del personal no maneje un perfil profesional idoneo al cargo

que ocupa.

Incumpliendo con la NORMA ISO 9001:20088 EN EL INCISO
6.2.2.COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA la cual dice
que se debe “Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos

que afectan a la conformidad con los requisitos del producto.”
RECOMENDACION
AL CONSEJO DE ADMINISTRACION:
7.Redactar y aprobar politicas que regularicen los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal, en el cual se incluya la evaluacion que se aplica a los

aspirantes.

8.Adjuntar al manual de procedimientos los pasos a seguir en el reclutamiento y

seleccién de personal junto con un flujograma que facilite su comprension.
AL GERENTE GENERAL.:
9.Acatar lo establecido en el manual de procedimientos en lo que respecta a la

evaluacion y posterior seleccién del personal, ya que es el Gerente general quien

escoge el mejor perfil a contratar.
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NORMATIVA DESACTUALIZADA

La cooperativa maneja politicas, reglamentos y manuales desactualizados ya que
pertenecen al 2008 con cinco afios de diferencia por el desconocimiento de las normas
de calidad como las Normas ISO, poco interés a las recomendaciones dadas en
auditorias anteriores y el desconocimiento de la importancia de manejar un sistema de

gestion de calidad.

Incumpliendo con la NORMA 1SO 9001:2008 EN EL INCISO 4.2.3 CONTROL DE
DOCUMENTACION literal b, en el cual establece que se debe “revisar y actualizar

los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente”

E incumpliendo con el MANUAL DE FUNCIONES de la cooperativa, en el cual
estipula que el Consejo de Administracion debera “Aprobar y revisar anualmente, las
estrategias del negocios y las principales politicas de la entidad.”

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE ADMINISTRACION:

10. Revisar y actualizar la normativa que rige a la cooperativa en funcién a alcanzar

la satisfaccion del cliente a través de la mejora continua.
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INADECUADOS CANALES DE COMUNICACION ENTRE LA JEFATURA
FINANCIERA-ADMINISTRATIVA'Y LA JEFATURA DE NEGOCIOS

Las observaciones que realiza la Jefatura Financiera y Administrativa por medio de los
informes semestrales comunica los inconvenientes detectados con las recomendaciones
pertinentes , sin embargo; al existir inconvenientes en los canales de comunicacion con
la Jefatura de Negocios la informacion emitida no provee resultados, ocasionando
dificultades para mantener la liquidez establecida por el Organismo de control
,inconvenientes en conseguir lineas de crédito por el alto porcentaje de morosidad de la
cooperativa ,problemas en conseguir y mantener alianzas con Organismos

cooperativistas.

Incumpliendo con la NORMA 1SO 9001:2008 EN EL 5.5.3. COMUNICACION
INTERNA en el cual se menciona que: “La alta direccion debe asegurarse de que se
establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacién y de que
la comunicacion se efectia considerando la eficacia del sistema de gestion de la
calidad”

RECOMENDACION
AL JEFE DE NEGOCIOS. Y JEFE FINANCIERO — ADMINISTRATIVO

11. El Jefe Financiero-Administrativo y el de Negocios se deberan reunir por lo
menos una vez cada tres meses para analizar los indices financieros y conocer
los procesos a ejecutarse en el futuro con el Unico objetivos de aplicar la mejora

continua.

AL GERENTE:
12. Implementar un formato que permita controlar los procesos que realizan los
departamentos, en el cual se podra establecer indicadores de desempefio que
permitan evaluar el actuar del personal junto al Jefe del Departamento de

Talento humano.
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13. Comunicar las dificultades detectadas a los Consejos de Administracion y
Vigilancia a fin de estructurar estrategias en conjunto.
POCA IMPORTANCIA A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La cooperativa no mide la satisfaccion del cliente, ya que en ninguna de las agencias se
maneja un buzon de quejas y sugerencias que permita disefiar estrategias para asegurar

la calidad en los servicios financieros.

Incumpliendo con lo establecido en LA NORMA 1SO 9001:2008 EN EL INCISO
5.2. ENFOQUE AL CLIENTE en la que se menciona que “La alta direccion debe
asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplan con el proposito

de aumentar la satisfaccion del cliente.”

INCISO 5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION en la que se menciona que “La
alta direccion debe comunica a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.”

Y en el INCISO 7.2.3. COMUNICACION DEL CLIENTE el cual menciona que:
“La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, entre ellas la retroalimentacién del cliente, incluyendo

sus quejas”.

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE ADMINISTRACION - CONSEJO DE VIGILANCIA -
GERENTE GENERAL
14. Crear un compromiso colectivo del nivel directivo comprometiéndose a enfocar

los procesos hacia la calidad y la satisfaccién de los clientes

AL GERENTE GENERAL
15. Solicitar una reunién con los jefes departamentales para implementar el
compromiso a todo el personal de la cooperativa en funcién a estandarizar los

procesos para alcanzar la satisfaccion del cliente.

160



16. Implementar un buzon de quejas y sugerencias con el proposito de conocer si los

clientes externos se encuentran satisfechos con el servicio que se oferta.

AL PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE DE CADA AGENCIA
17. Tabular las quejas y sugerencias de los clientes, y comunicar los resultados al
Gerente General por medio de un informe mensual para su posterior revision,

analisis y toma de decisiones del nivel directivo de la Cooperativa.

PROCESOS NO INTERRELACIONADOS ENTRE SI

Los procesos claves de la cooperativa no se interrelaciona entre si, lo cual impide un

control adecuado de los resultados que debe aportar cada proceso.

Incumpliendo con lo establecido en la NORMA 1SO 9001:2008 EN EL INCISO 4.1.
REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD en el
cual se menciona que: “La organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de
los procesos, e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.”

RECOMENDACION
AL CONSEJO DE ADMINISTRACION — GERENTE GENERAL

18. Disefiar un mapa de procesos en el cual se establezca las relaciones entre las
diferentes jefaturas de la Cooperativa, adjuntando las actividades que realiza

cada una de ellas.
AL GERENTE GENERAL

19. Difundir al personal la razon de ser del Mapa de procesos y su respectivo

funcionamiento.
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INEXISTENCIA DE UN MANUAL DE CALIDAD

La Cooperativa no enfoca sus procesos en politicas y objetivos de calidad, lo cual

acarrea dificultades en los productos que ofrece y por ende en la satisfaccion del cliente.

Incumpliendo con la NORMA ISO 9001:2008 INCISO 4.2.2 MANUAL DE LA
CALIDAD en el cual menciona que “La organizacion debe establecer y mantener un

manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion,

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad, o referencia a los mismos, y

c) Una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.”

E el INCISO 5.3. POLITICAS DE CALIDAD en el que se menciona que es: “La alta
direccién quien debe proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad.”
RECOMENDACION
AL CONSEJO DE ADMINISTRACION

20. Redactar y aprobar un manual de calidad donde se estipule los procesos que
realiza cada jefatura y los responsables del mismo, objetivos y politicos de

calidad, el alcance, indicadores, entre otros aspectos.

AL GERENTE GENERAL
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21. Difundir al personal bajo una reunion con los jefes departamentales lo estipulado
en el manual de calidad para su posterior explicacion a los demés colaboradores.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., desconoce lo establecido en la
Norma 1SO 9001:2008.

¢ No maneja la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., no se maneja bajo
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ya que no existe ningun tipo de

relacion en los procesos con la satisfaccion del cliente.

e En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., se labora con un

inadecuado clima organizacional entre los diferentes niveles jerarquicos.

e No se opera controles de seguimiento y medicion que permita evaluar

constantemente el accionar de la cooperativa en funcion a la mejora continua.
RECOMENDACIONES

e Al Consejo de Administracion coordinar una capacitacion al personal y al nivel
directivo de la Cooperativa acerca de las normas de calidad y su importancia, de
forma especifica de la Norma ISO 9001:2008.

e Al Consejo de Administracion buscar asesoria acerca de la implementacién de

un Sistema de Gestion de Calidad para la Cooperativa.

e Al Gerente General establecer estrategias organizacionales junto con los Jefes

departamentales que mejoren el clima laboral de la Cooperativa
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e Implementar en la cooperativa un departamento (MAM) encargado de medir,
analizar y mejorar los procesos con el fin de trabajar bajo un SGC vy alcanzar la
satisfaccion del cliente.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. MH

W ooz MATRIZ DE HALLAZGOS 1/8

AUDITORA

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

TITULO Inexistencia de un departamento de talento humano
CONDICION La c_oo_pera'giva no cuenta no un departamento de talento humano ; sino mas bien dichos procesos los realiza el jefe financiero y
administrativo
CRITERIO De acuerdo con la Norma I1SO 9001: 2008 en el inciso 6.2.2 de  Competencia, formacién y toma de conciencia se menciona
que se debe: “Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia.”
CAUSA Inadecuada toma de decisiones y poca pertenencia por parte de gerencia y los consejos administrativo y de vigilancia.

COMENTARIO DE
LOS
FUNCIONARIOS

-Las funciones que se realiza en el departamento de talento humano las ejecuta el jefe financiero administrativo

-Actividades confusas en el proceso de reclutamiento y seleccién del personal
-Contratacién de personal no idéneo para el cargo
-inexistencia de un cronograma de capacitaciones al personal ,lo que perjudica al ambiente laboral

EFECTO -Desorganizacion de la documentacion de respaldo del talento humano
-Poco interés de parte del talento humano de cumplir con sus obligaciones
-inexistencia de evaluacién de desempefio
La cooperativa no cuenta no un departamento de talento humano; sino mas bien dichos procesos los realiza el jefe financiero y
CONCLUSION administrativo por la inadecuada toma de decisiones y poca pertenencia por parte de gerencia y los consejos administrativo y

de vigilancia, ocasionando dificultades que afecta a todo el personal y al final al cumplimiento de objetivos de la cooperativa.

RECOMENDACION

AL GERENTE:

Se realice un plan de apertura para el departamento de talento humano, en el cual se explique la necesita de contar con dicho
departamento y los pasos a seguir para aperturarlo.

AL JEFE FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO:

Se presupueste la apertura de un departamento de talento humano, con el fin de su posterior aprobacion.

AL CONSEJO ADMINISTRATIVO:

Se dice las politicas y los reglamentos internos pertinentes que permitan apertura el departamento de talento humano, con lo
cual se pretende dar cumplimiento a la Norma [SO 9001: 2008 en el inciso 6.2.2 de Competencia, formacion y toma de
conciencia se menciona que se debe: “Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia.”
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CONDICION La cooperativa no cuenta con un manual de procedimientos que permita estandarizar procesos
De acuerdo con la Norma ISO 9001:2008 en el inciso 4.2.4 Control de los registros , se menciona que :
CRITERIO “La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.”
CAUSA Inobservancia de las Normas ISO y las Normas de control interno, desconocimiento por parte del gerente y del consejo administrativo.

COMENTARIO DE
LOS FUNCIONARIOS

Se maneja un manual de funciones en el cual se detalla las obligaciones del personal, de ahi los procesos que apliquen para cumplir dichas
obligaciones no se ve la importancia de estandarizarlos.

EFECTO

Retrasos ,demoras y pérdidas de tiempo en la ejecucién de cada proceso
Desconocimiento de algin proceso interno

Errores e irregularidades en llenar ciertos formularios

Desaprovechamiento de ciertos recursos en la ejecucién de cada proceso
Desmotivacion al personal

Barreras en el cumplimiento de objetivos organizacionales

Sanciones administrativas y civiles por la incorrecta aplicacion de ciertos procesos

CONCLUSION

Inexistencia de un manual de procedimientos por la inobservancia de las Normas 1SO y las Normas de control interno por el desconocimiento por
parte del gerente y del consejo administrativo, causando retrasos ,demoras y pérdidas de tiempo en la ejecucion de cada proceso, errores e
irregularidades en llenar ciertos formularios, desaprovechamiento de ciertos recursos en la ejecucion de cada proceso, desmotivacién al personal,
barreras en el cumplimiento de objetivos organizacionales, el desconocimiento de algin proceso interno lo cual podria acarrear en sanciones
administrativas y/o civiles.

RECOMENDACION

AL CONSEJO ADMINISTRATIVO:

Se dicte pardmetros para disefiar el manual de procedimientos de la cooperativa en base al manual de funciones de la misma.

AL GERENTE:

Se planifique el disefio de un manual de procedimientos en funcion a los procesos que se ejecuta en la cooperativa.

AL JEFE FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO:

Se presupueste el disefio de un manual de procedimientos.

Con lo cual se dard cumplimiento a la Norma 1SO 9001:2008 en el inciso 4.2.4 Control de los registros , se menciona que :

“La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.”

ELAB POR: TEMZ @ FECHA: 24/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 24/10/2014
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TITULO Inadecuados parametros de seleccidn de personal
CONDICION La cqope_rativa maneja ciertos parametros de seleccion de personal como a que etnia pertenece y no el perfil profesional y
experiencia que posee.
De acuerdo con la Norma 1SO 9001:2008 en el inciso 6.2.2.Competencia, formacion y toma de conciencia se menciona que:
CRITERIO “Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del
producto.”
CAUSA Existe un cierto nivel de racismo en el nivel directivo, principalmente en los consejos tanto administrativo como de vigilancia y en

los socios de la cooperativa.

COMENTARIO DE
LOS
FUNCIONARIOS

La cooperativa fue fundada por personas de la etnia indigena cristiana, por ende se quiere mantener esa linea de organizacion.

EFECTO

-La mayoria del personal de la cooperativa no maneja un perfil profesional 6ptimo al cargo que ocupa.
-Los procesos de la cooperativa se manejan de forma empirica incrementando el riesgo al fracaso
-Los resultados no son los esperados por el nivel directivo

-Existencia de acciones y procesos con innumerables interrogantes al aplicarlo

-Sanciones por incumplimiento de ciertas normas o por la incorrecta aplicacion de procesos.

CONCLUSION

La cooperativa maneja ciertos pardmetros de seleccion de personal como a que etnia pertenece y no el perfil profesional y
experiencia que posee, esto se da por la existe un cierto nivel de racismo en el nivel directivo, principalmente en los consejos
tanto administrativo como de vigilancia y en los socios de la cooperativa, causando que la mayoria del personal no maneje un
perfil profesional ptimo al cargo que ocupa, los procesos de la cooperativa se manejan de forma empirica incrementando el riesgo
al fracaso, los resultados no son los esperados por el nivel directivo y la existencia de acciones y procesos con innumerables
interrogantes al aplicarlo lo cual podria conllevar a responder a sanciones por la incorrecta aplicacion de procesos.
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RECOMENDACION

AL CONSEJO ADMINISTRATIVO:

Se disefie un reglamento de reclutamiento y seleccion de personal, en el cual consten los parametros de reclutamiento, seleccién,
evaluacion entre otros.

AL GERENTE GENERAL.:

Planificar un reglamento de reclutamiento de personal con los debidos pardmetros de seleccién y evaluacion.
Disenar estrategias para incrementar el nivel de pertenencia a la Unidad educativa.

Al consejo administrativo ,vigilancia y gerente general:

Realice una reunidn en el cual se analice dicha situacion y se maneje estrategias para llevar a la asamblea de socios.

Cumpliendo con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 en el inciso 6.2.2.Competencia, formacién y toma de conciencia se

menciona que: “Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con
los requisitos del producto.”

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 24/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 24/10/2014
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Normativa desactualizada

TITULO
CONDICION La cooperativa maneja politicas, reglamentos y manuales desactualizados ya que pertenecen al 2008 con cinco afios de diferencia.
La Norma ISO 9001:2008 en el inciso 4.3 CONTROL DE DOCUMENTACION literal b establece que se debe “revisar y actualizar los
documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente”
CRITERIO . . . . . . . .

E incumpliendo con el MANUAL DE FUNCIONES de la cooperativa, en el cual estipula que el Consejo de Administracion debera
“Aprobar y revisar anualmente, las estrategias del negocios y las principales politicas de la entidad.”

CAUSA Desconocimiento de las normas de calidad como las Normas 1SO, y de la interés de manejar un sistema de gestion de calidad.

Poca importancia a las recomendaciones dadas en auditorias anteriores.

COMENTARIO DE LOS
FUNCIONARIOS

No ha existido cambios relevantes de la normativa desde el afio 2008 hasta el 2013

Inexistencia de un respaldo legal para enfrentar dificultades futuras
Inadecuado desemperio del personal por desconocimiento de sus obligaciones

EFECTO Estrategias de control al personal no apegadas a la realidad
Clientes internos insatisfechos
) La cooperativa maneja politicas, reglamentos y manuales desactualizados ya que pertenecen al 2008 con cinco afios de diferencia por el
CONCLUSION desconocimiento de las normas de calidad como las Normas [SO, poca interés a las recomendaciones dadas en auditorias anteriores y el

desconocimiento de la importancia de manejar un sistema de gestion de calidad.

RECOMENDACION

CONSEJO ADMINISTRATIVO:

Revisar y actualizar la normativa que rige a la cooperativa en el accionar de cada uno de los procesos a se, con lo que daria cumplimiento a
lo establecido en una de sus funciones “Aprobar y revisar anualmente, las estrategias del negocios y las principales politicas de la
entidad, conocer y aprobar esquemas administrativos que incluyan procedimientos para la administracion, gestion y control de riesgos
inherentes a su negocio.” Y con la Norma ISO 9001:2008 en el inciso 4.3 CONTROL DE DOCUMENTACION literal b establece en el
cual se establece que se debe “revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente”

ELAB POR: TEMZ | FECHA: 24/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 24/10/2014
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TITULO Poca importancia a la satisfaccion del cliente.
) La cooperativa no mide la satisfaccion del cliente, ya que en ninguna de las agencias se maneja un buzon de quejas y
CONDICION sugerencias que permita disefiar estrategias para asegurar la calidad en los servicios financieros.
De acuerdo con la Norma 1SO 9001:2008 en el inciso 5.2. ENFOQUE AL CLIENTE en la que se menciona que “La alta
direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente.” )
INCISO 5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION en la que se menciona que “La alta direccion debe comunica a la
CRITERIO organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.”
Y en el INCISO 7.2.3. COMUNICACION DEL CLIENTE el cual menciona que: “La organizacién debe determinar e
implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, entre ellas la retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas”.
CAUSA Desconocimiento de la normativa de calidad , y poco interés y empoderamiento por parte tanto del consejos administrativo
como el de vigilancia, y gerencia
CO'\SEI\II_B%RIO Para tomar una decision en la cooperativa se investiga lo planificado y aplicado en la competencia con la finalidad de utilizar

FUNCIONARIOS

como base para los proximos procesos.

EFECTO

-Aplicar los mismos errores de la competencia.

-Ofrecer un servicio que no satisfaga a los clientes

-Poca acogida en el mercado

-Clientes insatisfechos con el servicio

-Disminucidn de aportes sociales por parte de los integrantes de la cooperativa
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idad , y poco interés y empoderamiento por parte tanto del consejos administrativo como el de vigilancia y gerencia, lo

CONCLUSION

cual ocasiona aplicar los mismos errores de la competencia, ofrecer un servicio que no satisfaga a los clientes
Poca acogida en el mercado, clientes insatisfechos con el servicio, disminucién de aportes sociales por parte de los integrantes
de la cooperativa

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE ADMINISTRACION - CONSEJO DE VIGILANCIA - GERENTE GENERAL Crear un compromiso
colectivo del nivel directivo comprometiéndose a enfocar los procesos hacia la calidad y la satisfaccion de los clientes

AL GERENTE GENERAL
Solicitar una reunion con los jefes departamentales para implementar el compromiso a todo el personal de la cooperativa en
funcion a estandarizar los procesos para alcanzar la satisfaccion del cliente.

Implementar un buzén de quejas y sugerencias con el propésito de conocer si los clientes externos se encuentran satisfechos
con el servicio que se oferta.

AL PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE DE CADA AGENCIA
Tabular las quejas y sugerencias de los clientes, y comunicar los resultados al Gerente General por medio de un informe
mensual para su posterior revision y toma de decisiones del nivel directivo de la Cooperativa.

Con lo cual se cumpliréa con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 en el inciso 5.2. ENFOQUE AL CLIENTE en la que
se menciona que “La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propoésito de aumentar la satisfaccion del cliente.”

INCISO 5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION en la que se menciona que “La alta direccion debe comunica a la
organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.”

Y en el INCISO 7.2.3. COMUNICACION DEL CLIENTE el cual menciona que: “La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, entre ellas la retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas”.
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ipliendd con lo establECido en tA N : NEEIRCISO 7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON
EL CLIENTE

CRITERIO

“La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma,

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido,

¢) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.”

CAUSA

Desconocimiento en términos y normativa de Calidad

COMENTARIO DE
LOS
FUNCIONARIOS

No existe importancia en que cada proceso se interrelacione, sino que cumpla con sus funciones.

EFECTO

Impide un control adecuado de los resultados que debe aportar cada proceso.

CONCLUSION

Los procesos claves de la cooperativa no se interrelaciona entre si, lo cual impide un control adecuado de los resultados que
debe aportar cada proceso.

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE ADMINISTRACION — GERENTE GENERAL Disefiar un mapa de procesos en el cual se establezca las
relaciones entre las diferentes jefaturas de la Cooperativa, adjuntando las actividades que realiza cada una de ellas.

AL GERENTE GENERAL Difundir al personal la razén de ser del Mapa de procesos y su respectivo funcionamiento.

ELAB POR: TEMZ | FECHA:24/10/2014
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TITULO Inadecuados canales de comunicacion entre la Jefatura financiera y la Jefatura de negocios
Las observaciones que realiza la jefatura financiera y administrativa por medio de los informes semestrales comunica los
CONDICION inconvenientes detectados con las estrategias a aplicarse , sin embargo; al existir inconvenientes en los canales de comunicacién con
la Jefatura de negocios la informacion emitida no provee resultados. CN-CR
Norma ISO 9001:2008 en el 5.5.3. Comunicacion interna se menciona que: “La alta direccion debe asegurarse de que se establecen
CRITERIO los procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacién se efectla considerando la eficacia
del sistema de gestion de la calidad”
CAUSA Discrepancia de puntos de vista profesionales entre los jefes departamentales de negocios y financiero — administrativo

Falta de un control interno estricto

COMENTARIO DE
LOS
FUNCIONARIOS

Se menciona que las discrepancias entre los jefes departamentales no afectan la toma de decisiones de la cooperativa, por este motivo
no se han tomado medidas para superar estos inconvenientes.

-Estrategias propuestas por la jefatura financiera sin resultados por no ser aplicados en la cooperativa
-Dificultades para mantener la liquidez establecida por el Organismo de control

EFECTO -Inconvenientes en conseguir lineas de crédito por el alto porcentaje de morosidad de la cooperativa
-Problemas en conseguir y mantener alianzas con Organismos cooperativistas
-Incumplimientos con los procesos de crédito
Las observaciones que realiza la jefatura financiera y administrativa por medio de los informes semestrales comunica los
CONCLUSION inconvenientes detectados con las estrategias a aplicarse , sin embargo; al existir inconvenientes en los canales de comunicacion con

la Jefatura de negocios la informacion emitida no provee resultados ocasionando que las Dificultades para mantener la liquidez
establecida por el Organismo de control ,inconvenientes en conseguir lineas de crédito por el alto porcentaje de morosidad de la
cooperativa ,problemas en conseguir y mantener alianzas con Organismos cooperativistas ,incumplimientos con los procesos de
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crédito

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE VIGILANCIA:

Emitir politicas y estrategias de control interno para el buen desarrollo de los procesos claves de la cooperativa.

AL GERENTE:

Implementar estrategias que mejoran los canales de comunicacion en los procesos claves de la cooperativa.

Implementar un formato en el cual se lleve control de los procesos que realizan los departamentos, en el cual se podra establecer
indicadores de desempefio que permitan evaluar el actuar de los clientes internos.

Comunicar las dificultades detectadas a los Consejos de Administracion y Vigilancia

AL JEFE DE NEGOCIOS.

Basar su toma de decisiones y estrategias al informe financiero administrativo que se le emite, con la finalidad de superar los
inconvenientes y mejorar los resultados de los indices financieros.

Con lo cual se dard cumplimiento a mas de los reglamentos internos de la cooperativa a la Norma ISO 9001:2008 en el 5.5.3.
Comunicacion interna se menciona que: “La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacion se efectia considerando la eficacia del sistema de gestién de la

calidad”

ELAB POR: TEMZ @ FECHA: 24/10/2014
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TITULO Inexistencia de un Manual de calidad
CONDICION La Cooperativa no cuenta con un Manual de calidad.
Incumpliendo con la NORMA 1SO 9001:2008 INCISO 4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD en el cual menciona que “La
organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
a) El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion,
CRITERIO _ ) . ) . - .
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y
¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.”
CAUSA La Cooperativa no enfoca sus procesos en politicas y objetivos de calidad

COMENTARIO DE LOS
FUNCIONARIOS

Desconocimiento de la importancia de manejar un manual de calidad.

EFECTO

Procesos no encaminados a la mejora continla ni a la satisfaccion al cliente.

CONCLUSION

La Cooperativa no enfoca sus procesos en politicas y objetivos de calidad, lo cual acarrea dificultades en los productos que
ofrece y por ende en la satisfaccion del cliente.

RECOMENDACION

AL CONSEJO DE ADMINISTRACION Redactar y aprobar un manual de calidad donde se estipule los procesos que realiza
cada jefatura y los responsables del mismo, objetivos y politicos de calidad, el alcance, indicadores, entre otros aspectos.

AL GERENTE GENERAL Difundir al personal bajo una reunién con los jefes departamentales lo estipulado en el manual de
calidad para su posterior explicacion a los demés colaboradores.

ELAB POR: TEMZ FECHA: 24/10/2014
SUP POR: IPAG FECHA: 24/10/2014
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ENCUESTA AL PERSONAL DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

OBJETIVO: Establecer si es factible la aplicacion del tema Auditoria de
calidad a la Cooperativa de Ahorro y Crédito MINGA Ltda. de la Ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo , periodo 2013.

INDICACIONES:
Coloque una X en el casillero que para usted corresponda.

CUESTIONARIO:
¢ Se determinar la competencia del personal a realizar las contrataciones?

Sl

NO

¢ Se evalla el desemperio al personal para contribuir con la mejora continua
de cooperativa?

Sl

NO

¢Se han establecido objetivos y politicas de calidad para garantizar la
satisfaccion de los clientes?

Sl

NO

¢Piensa usted que la planificacion es relevante para el accionar de la
institucion?

Sl

NO

¢Considera usted que los procesos de auditoria son importantes en el
accionar de la institucion?

Sl

NO
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¢Considera usted que los procesos de la cooperativa deberian estar bajo
evaluacion que identifiquen las debilidades?

S

NO

¢Se mide la satisfaccion del cliente por medio de un buzon de quejas y
sugerencias?

S

NO

¢Se aplican indicadores de desempeiio al personal con el fin de detectar
falencias?

S

NO

¢Se aplica un examen sistematico y detallado de los procesos claves de la
cooperativa?

Sl

NO

10.

¢Piensa usted que un informe de auditoria permitiria superar las falencias
de la cooperativa?

Si

NO

Agradezco tu colaboracion
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TECNICO_ SUPERIOR EN _
INFORMATICA: INSTIMUTO TECHNOLOGICO SUPERIOR

. = 07 c
PROGRAMACION ™ HARNWARD COMPUT HACIONAL 2005-07-81835 23-05-2007
ANALISIS DE SISTEMAS
TECHNOLOGO EN
INFORMATICA: INSTITUTO TECNOLAGICO SUPERIOR = =
PROGRAMACION ™ HARNARD COMPUT HACIONAL 2005-08-105083 13-04-200%
AMNALISIS DE SISTEMAS

Hombre HAULA LEMA JENNY PAULINA

ldentificacion 06043125532

Hacionalidad ECUATORIAMNA

Genero FEMEMIMC

rmulos"de Tercer Nnrel
Titulo Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro Ob=servacion

INGEMIERA. EM
SISTEMAS ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE MNACIOMAL 1002-12-1132713 23042012

INFORMATICOS EHIMBO o

Hombre MALAMN SAGHNAY BETTY
ldentificacion 0603262015
Hacionalidad ECUATORLAMA

Generos FEMEMIMNC

Trulo="de Tercer Nivel

Titulo Institucidn de Educacidon Superior Tipo Reconocido Por Mamero de Registro Fecha de Registro Dbsernvacion

LICENCLADA EMN

CONTABILIDAD ™ ESCUELA SUPERIOR POLIMECHICA DE
AUDMORLS CONTADOR CHIMBORAZO

PUBLICO AUTORLEADC

MNACHIOMNAL 1002121167916 08-10-2012
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@» Mo hay datos para su busqueda.

Consulta de Titulos Registrados

Basqueda por Apellidos A'I'ENCIéN
MAZS CAMAS EDWIM
Basgueda por B car “La SENESCYT emitira certificados impresos danicamente cuando sean requeridos

Identificacién [edédula/pasaporte} para uso en el extranjero o para fines judiciales. El titulo emitido por cualquier

Universidad o Instituto de Educacion Superior existente en el Ecuador mo reguerira
validacion alguna, ni del CES ni del SENESCYT.”

Hombre MULLO YUQUILEMA FRANKLIN FABLAN
Identificacion 0603351685

Hacionalidad ECUATORIAMA

Genero MASCULIMG

nufos de Coarto Ninvel

Titulo Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro Obhservacion
DIPLOKMA SUPERIOR EN
DISENC GESTION Y
FACULTAD LATINOAMERICANA DE
EVALUACION DE CIENCIAS SOCLALES MNACIONAL 1025-11-F31813 259-07-2011

PROYECTOS DE
DESARROLLO

os de Tercer Nnrel

Titulo Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por

Namero de Registro Fecha de Registro Obhservacion
INGEMIERO DE ESCUELA SUPERIOR POLITECHICA DE e
EMPRESAS CHIMBEORAZD NACIOMNAL 1002-08-851548 05-08-2003
Hombre CHINLLI TACURI ROSALINO 15AIAS
Identificacion 0603354184
Hacionalidad ECUATORIAMA
Genero MASCULING

os de Tercer Nivel

Titulo Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro Observacion
INGEMIERC EM ESCUELA SUPERIOR POLITECMICA DE
MARKETING CHIMBORAZO MACIONAL 1002-10-1030043 14-12-2010
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Hombre
ldentificacion
Hacionalidad
Genero

Titulo

MAGISTER EM
CONTABILIDWAD ™
AUDMORLS

Titulo

LICENCLADO EN
AUDMORLE
CONTABILIDAD
CONTADOR PUBLICO
AUTOREADOD

dd-NO

Titulo

TECMICO SUPERIOR EM
PROGRAMACION DE

ARIAS GONZALEZ IWAN PATRICIO
06029032924

ECUATORIAMNA

MASCULIMNCO

Institucidn de Educacidon Superior Tipo

UNMNMERSIDAD NACIONAL DE

CHIMBORAZO MNACIONAL

Reconocido Por Hamero de Registro

10189-08-670335

mulos de Tercer Nnrel

Instituciéon de Educacion Superior Tipo

UNMNERSIDAD NACIONAL DE

CHIMBORAZFO NACIONAL

Reconocido Por Humero de Registro

1015-04-477E05

rmulfos de Nneel Tecnico o Tecnologico Superior

Institucion de Educacidon Superior Tipo

INSTITUTO TECHOLOGICO SUPERIOR

REPUBLICA FEDERAL DE ALEMANLA, HACIONAL

Reconocido Por Hamero de Registro

2006-03-28631

Fecha de Registro

04-01-2008

Fecha de Registro

27-01-2004

Fecha de Registro

05-04-2003

Observacion

Observacion

Observacion

SISTEMAS

Nombre PUCUNA MOROCHO FRANCLA ELENA
ldentificacidn 1T 14897095

Nacionalidad ECUATORIAMA

Genero FEMEMIMNO

Titulo

INGENIERA EM
ADMINISTRACION DE
EMPRESAS ™
MARKETING

nulos"de Tercer Nnrel

Institucion de Educacion Superior Tipo

UNMNMERSIDWAD CRISTLANA

LATINOAMERICANA NACIOMNAL

Reconocido Por Hamero de Registro

1054-10-1014725

189

Fecha de Registro

03-09-2010

CObhservacion




Consulta de In

@ Ho hay datos para su bldsqueda.

Consulta de Titulos Registrados

Blasqueda por Apellidos ATENC'ON
DULCHI MILTOM
Basqueda por “"La SENESCYT emitira certificados impresos dnicamente cuando sean regueridos
| . . Buscar = g c . -
Identificacién [cédula/pasaporte) para uso en el extranjero o para fines judiciales. El titulo emitido por cualguier
Hombre ASQUI GUAMAN JUAN CARLOS
ldentificacidn 0503376278
Macionalidad ECUATORLANA
Generoc MASCULIMNG

mualfos de Tercer Nnvel

Titulo Institucidon de Educacidon Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro CObhsernvacion
LICENCLADC EMN
CIEMNCLAS DE LA

EDUCACION UNMNERSIDAD MACIONASL DE

PROFESOR DE MACIOMNAL 101805542991 o07-12-2005
EDUCACION TECHMICA, CHIMBORAZO
MECAMICA INDUSTRLAL
AUTOMOTREEZ
Hombre MENDOZA CHIMBOLEMA SALOMON EDUARDC
ldentificacion 0503882192
MHacionalidad ECUATORILAMA
Genero MASCULIMNG

mulos"de Nhrel Tecnico o Tecnologico SUperior

Titw o Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro Obhservacion

TECHICO SUPERIOR EM

COMTABILIDAD DE INSTIMUTDO TECHNOLOGICD SUPERIOR

MNACIOMNAL 2005-12-142819 25-01-2012
CcOoOsSTOS HARWARD COMPUT
TECHOLOGO EM .
INSTMUTO TECHNOLOGICO SUPERIOR =
CONTABILIDAD DE HARNWARD COMPUT MNACIOMNAL 2005-14-177380 I0-09-2014

COSTOS
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J

Nombre LUGMAMNIA PALTAN SANDRA CRISTINA

ldentificacidn 0603968629
Nacionalidad ECUATORIAMA
Genero FEMEMIMNC

mulos de Nrrel Tecmico o Tecnologico Saperior

Titulo Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro Dbservacion

TECNOLOGO EN INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR SAN

MARKETING MACIOMNAL 2250-08-93543 24-05-2002
PUBLICITARIO SABRIEL
Hombre CHUCHO LEMA JORGE VICENTE
ldentificacion 0604051227
Hacionalidad ECUATORIAMA
Genero MASCULING
Titulo Institucion de Educacion Superior Tipo Reconocido Por Hamero de Registro Fecha de Registro Ob=servacion

{

INGENIERC EM GESTION
DE GOBIERNOS ESCUELA SUPERIOR POLITECHICA DE MNACIOMNAL 1002-13-1135620 04-01-2013

SECCIONALES CHIMBORAZO
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