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RESUMEN

El proyecto de Investigacion titulado “Auditoria de calidad para optimizar los procesos
operativos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.,
periodo 20127, tuvo como propdsito investigar el sistema de gestion de calidad que se
utiliza en la entidad para el desarrollo de sus actividades. La auditoria se inicié con la
obtencion de informacion general de la cooperativa en lo referente a su organizacion, y
objetivos para tener una idea clara de sus procesos. Posteriormente, se planifico el
desarrollo de la auditoria de calidad especificando los procedimientos para cada una de
las fases. La metodologia utilizada en la investigacion se basé en la descripcién de
hechos relevantes encontrados al utilizarse instrumentos como la encuesta y la
observacion; los hallazgos se presentan en la matriz respectiva, especificandose la
condicion de cada hallazgo asi como su causa, efecto, conclusién y recomendaciones.
En el informe de auditoria se presentan los resultados de la investigacién y con base en
ellos se sustentan las conclusiones y recomendaciones generaleslas cuales proveen
razonamientospara establecer cambios inmediatos enlo referente al sistema de calidad
de la entidad para que este cumpla con la normativa y permita alcanzar el cumplimiento

de los objetivos de la entidad.

xii



SUMMARY

The research Project entitled Quality Audit to optimize the operational processes in the
cooperative of savings and the credit, “Educadores de Chimborazo” limited company,
during 2012”was aimed to study the system of quality management used by this entity
to perform its activities. The audit process was initiated by gathering general
information about the cooperative regarding to its organization and goals in order to
have the clearer idea about its processes. Subsequently, the company performance was
planned by specifying the procedures for each of its different stages. The methodology
used in the research was based on the description of the relevant facts found after
having made use instruments as survey and observation; these findings are presented in
the respective matrix, specifying the condition of each finding as well as its cause,
effect, conclusions and recommendations. The outcomes from this research are
presented in the audit report and, they become into the basis to support the general
conclusions and recommendations which provide considerations to establish immediate
changes regarding to the quality system of the entity in order it complies with the
regulations so, it will enable to achieve compliance with the objectives of the

organization.
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INTRODUCCION

La tesis “Auditoria de calidad para optimizar los procesos operativos en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda., periodo 2012”, tiene como
aspecto general de estudio la ejecucion de una auditoria para determinar las condiciones
actuales del sistema de gestion de calidad en la cooperativa, determinando inicialmente
su organizacion, principios corporativos y base legal que sustenta su funcionamiento,

para con esta informacion proceder a la ejecucion de la auditoria.

La tesis se presente en cinco capitulos. El capitulo I, presenta el Problema, en él se
establecen las caracteristicas propias del problema de investigacion asi como los
objetivos que se pretenden alcanzar, justificando el porqué del estudio.

En el capitulo Il, Marco Teoérico, se presenta los antecedentes de investigaciones
anteriores y la tedrica basica relacionada con la auditoria de calidad y los procesos

operativos.

En el capitulo 111, Marco Metodoldgico, se determina la metodologia utilizada durante
la aplicacion de la auditoria especificando las técnicas e instrumentos de recoleccion de

la informacion y el procedimiento para el procesamiento de los datos.

El capitulo 1V, Andlisis de Resultados, presenta el desarrollo de la propuesta, aplicando
los procedimientos inherentes a cada una de las fases de la Auditoria de Calidad, en
aplicacion a los procesos operativos que se desarrollan en la entidad y que permitieron

emitir el respectivo informe de auditoria.

En el capitulo V, se encuentran las Conclusiones generales de la investigacién asi como

las Recomendaciones para cada una de ellas.

Finalmente se incluye la bibliografia utilizada como referente tedrico asi como los

anexos de los instrumentos utilizados.
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CAPITULO |

1 PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito han alcanzado un gran crecimiento, y
la diversificacion de sus servicios y productos cubre las necesidades de los distintos

segmentos del mercado al que pertenecen sus socios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda. (CACECH), es
una institucién financiera cooperativista de caracter gremial cerrado, cuyos socios
pertenecen al Magisterio de la Provincia de Chimborazo. Desde el inicio de sus
operaciones, la cooperativa ha ofrecido productos de calidad que les ha permitido el

incremento paulatino en la captacion de recursos y el financiamiento de los creditos.

El desarrollo de la cooperativa ha determinado también la ampliacion de sus procesos
operativos, los que constituyen la base de su actividad, pero estos no han sido revisados,
especialmente los procesos de colocacion de crédito implicando, por tanto, un riesgo en
la recuperacion de los recursos financieros de la cooperativa. Esto se debe a la falta de
interés empresarial por someter todos los procesos a una revision exhaustiva ya sea de
manera interna o siendo sujeto de auditoria de calidad, cuyo trabajo permitira verificar
la eficacia y eficiencia de cada uno de ellos y su repercusion en la gestion de la

organizacion.

Ante este escenario, es evidente la necesidad de realizar una auditoria de calidad que
compruebe lo adecuado de la participacion de los elementos del sistema de gestidn de la
calidad de los procesos, asi como verificar su cumplimiento, aportando informacion

para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
1.1.1 Formulacion del problema

¢De qué manera, la practica de una auditoria de calidad y la entrega de sus resultados
permitira la optimizacion de los procesos operativos en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.?
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1.1.2 Delimitacion del problema

Con base en la investigacion preliminar realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo” Ltda., se delimita el problema como se explica a

continuacion:

e Objeto de estudio:Analisis de los procesos operativos de la cooperativa.

e Campo de accion: Auditoria de calidad a los procesos operativos que desarrolla la
cooperativa.

e El estudio se realizara en las instalaciones de la cooperativa, durante los meses de
agosto y septiembre del afio 2013.

e La investigacion tiene como aspecto principal detectar los problemas que tienen la
cooperativa durante el desarrollo de sus procesos financieros a través de la
aplicacion de una Auditoria de Calidad, por tanto se propone como tema del
proyecto de tesis: Auditoria de Calidad para optimizar los procesos operativos en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo™ Ltda.

1.2 JUSTIFICACION

Las instituciones financieras sustentan su gestion en la calidad de los procesos que
desarrolla en general, pero sobre todo en los procesos operativos por medio de los

cuales ofrece sus productos.

En el caso de las cooperativas de ahorro y crédito los procesos operativos se enfocan en
la captacion de recursos y la entrega de crédito, por lo cual es necesario el analisis

permanente de sus procesos para evidenciar falencias y aplicar correctivos pertinentes.

La cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda., es una
empresa que crece dia a dia, gracias a la confianza de sus socios, la misma que se ha
alcanzado por la calidad de los servicios que ofrece. Sin embargo de ello, los procesos
que se desarrollan en la cooperativa requieren actualizarse continuamente a la par del

crecimiento organizacional.

Efectuar una auditoria de calidad en la cooperativa tiene gran relevancia porque
permitira determinar como se desarrollan los diferentes procesos y si estos estan acordes

a la normativa vigente, orientando la investigacion a la identificacion de los posibles

3



riesgos asi como a la prevision de los mismos a través de la comunicacion oportuna de

resultados durante toda la ejecucion de la auditoria.

Con la aplicacion de una auditoria de calidad para los procesos operativos se podra
determinar la calidad de los mismos basados en el cumplimiento de las normas ISO;
teniendo como guia la metodologia de la auditoria de calidad y sus resultados ofreceran
la informacion que requieren los directivos de cooperativa para realizar los cambios

pertinentes y asi alcanzar la eficiencia y efectividad en el desarrollo de sus actividades.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Realizar una auditoria de calidad para optimizar los procesos operativos en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Determinar la efectividad de los elementos del sistema de calidad implantados en la
cooperativa.

e Analizar el funcionamiento de los procesos operativos que tiene la cooperativa.

e Emitir el informe de auditoria para que se realicen los correctivos pertinentes en su

sistema de gestion de calidad.



CAPITULO 1

2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Con la finalidad de determinar la originalidad de la investigacion propuesta, se realizé

una indagacion sobre temas propuestos en varias universidades del pais.

A continuacion se presenta un bosquejo de los mismos junto con la conclusién a la cual

Ilegaron cada uno de sus autores.

“AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO DE RECURSOS
HUMANOS DE LA EMPRESA MULTINACIONAL TIGRE ECUADOR S.A.”.
Autora: Vilema Enriquez Cristina Elizabeth (2008), Escuela Politécnica del Ejército.
Conclusién: La norma ISO 19011, normaliza los métodos empleados por los
auditores para ejecutar auditorias de Sistemas de Gestion de Calidad, sin embargo,
la norma aporta con elementos tedricos que permiten efectuar el trabajo,mas se
requiere de una guia practica para facilitar la labor del auditor. Es por ello que se
considera que el presente trabajo de investigacion, aporta como una guia de consulta
practica, para cualquier interesado en efectuar una auditoria de Sistemas de Gestion
de Calidad

“IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA
NORMA ISO 9001:2000 EN UNA INDUSTRIA PLASTICA”. Autora: Rojas
Torres Lady Concepcion (2008), Escuela Superior Politécnica El Litoral.

Conclusion: El Sistema de Gestion de Calidad ha mostrado que es eficaz ya que los
objetivos estratégicos han cumplido con los resultados planificados, incluso se han
logrado mejores resultados a los planificados como es el caso de los proyectos de

mejora.

“AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD A LA EMPRESA HOT
GALVANIZING CIA. LTDA.” Autora: Chiriboga Maldonado, Karla. (2009),

Escuela Politécnica del Ejército.



Conclusion: La interaccion de los procesos establecidos dentro del Sistema de
Gestion de Calidad de Hot Galvanizing si se esta llevando a cabo de manera

correcta, lo cual demuestra que los mismos si aportan al sistema.

Comentario.- Las tesis tomadas como antecedentes investigativos tienen como
principal objetivo determinar la calidad de los procesos en cada una de las empresas,
mas en ninguna de ellas se especifica la ejecucién de la auditoria en los procesos
operativos en busca de su optimizacion ni son ejecutados en entidad de caracteristicas

similares.
2.1.1 Antecedentes Historicos
Creacion:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Chimborazo, CACECH; fundada el
26 de Junio de 1964; es una Institucion financiera Cooperativista de caracter gremial
cerrado; creada para brindar productos y servicios a todos sus socios que tienen como
particularidad pertenecer al Magisterio de la Provincia de Chimborazo, quienes al hacer
sus aportaciones mensuales, practican la solidaridad, principio fundamental del

Cooperativismo.

La CACECH, se encuentre ubicada en el centro histérico la Ciudad de Riobamba,
capital de la Provincia de Chimborazo, en las calles Veloz y Espejo; su edificacion de
corte colonial, brinda un ambiente acogedor para sus socios quienes pueden acercarse a
sus instalaciones en horario de 09:00 a 12:00 y de 14:00 a 19:00, en donde seran

atendidos con la calidad y calidez propias de su talento humano.
Productos y Servicios:

Entre sus principales productos financieros podemos mencionar: Libretas de Libre
Ahorro — Libre Retiro; Libreta de Ahorro Cautivo y Fondos de Reserva; Inversiones a
plazo fijo con las mejores tasas del mercado; las mismos que permiten a los socios de la
Cooperativa, financiarlos créditos: Anticipo de Sueldo, Emergencia, Ordinario,
Tecnologico, CrediAUTO, CrediTURISMO, CrediFLASH, de acuerdo a su necesidad y

capacidad de pago, con un monto maximo de 20.000 ddlares.



La CACECH, premia la fidelidad de sus socios al entregar el Fondo de Jubilacion de
2.500 dolares a los socios que se acogen al beneficio de la jubilacion y tienen minimo
10 afnos de aportacion ininterrumpida. De igual manera, ante la pérdida del conyuge del
socio, la CACECH, se solidariza en esos momentos dificiles con la entrega de 600 USD
y, por la muerte del titular entrega a sus familiares un valor de 9.000 USD. Otro de los
beneficios de los socios de la cooperativa es la tarjeta de débito Visa Electron
CACECH, es el instrumento mas solicitado por nuestros socios que se encuentran en los
cantones mas alejados de la provincia; pues, mediante ella pueden acceder al sueldo que
mensualmente se deposita en su cuenta a traves del Sistema de Pagos Interbancarios del
Banco Central, con cero costo y en el menor tiempo del sector financiero.

La sinergia entre las politicas de sus consejos de administracion, vigilancia y
comisiones; las directrices de la gerencia, el esfuerzo de su talento humano y sobre todo

la confianza de sus socios hacen que cada dia crezcan.(CACECH, 2013)

Misién:

"Somos una Institucion Financiera que promueve la iniciativa de ahorro e inversion

en el magisterio para mejorar la condicion de vida de los socios".
Vision:

“En el ano 2013, la Cooperativa liderara un Grupo Corporativo y estratégico para
enfrentar los desafios del futuro como una de las primeras Cooperativas del

magisterio ecuatoriano”.

Principios y Valores:

e Respetar a la persona humana.
e Prioridad del servicio a los clientes.

e Mejoramiento continuo.



Valores institucionales personales

Valores institucionales empresariales

Entusiasmo

Etica

Solidaridad

Liderazgo

Trabajo en equipo
Responsabilidad social
Compromiso

Confianza

Integridad con eficiencia

Productividad

Creatividad e Innovacion
Competitividad

Compromiso Yy cultura de trabajo en
equipo

Profesionalismo

Integracion

Sanidad, prudencia y transparencia
financiera




Estructura Organizacional

Grafico No.2 Organigrama Estructural
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Base Legal

Las actividades y operaciones de la COAC “Educadores de Chimborazo” Ltda., se

sujetan a las siguientes disposiciones legales:

e Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

e Ley de Cooperativas

e Leyde Régimen Tributario Interno

e Cddigo de Trabajo

e Reglamentos, Instructivos, Estatutos, Resoluciones y Disposiciones Generales

emitidas en la entidad
2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Auditoria de Calidad
2.2.1.1 Definicion

La norma de vocabulario ISO 9000 (2000), define la auditoria de la calidad como
“proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria (registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién) y evaluarlas
de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios
de auditoria(conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

referencia)”. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2002)

Se trata de un examen metodico que se realiza para determinar si las actividades y
resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas y
gue realmente se llevan a cabo, ademas de comprobar que son adecuadas para alcanzar

los objetivos propuestos.

Segun esta definicion, el objetivo de la auditoria es evaluar la suficiencia y efectividad
de las disposiciones de calidad de una organizacion mediante la recoleccion y uso de
evidencia objetiva, e identificar y registrar las instancias de no cumplimiento con las

disposiciones de calidad e indicar, donde sea posible, las razones.

Normalmente se realizan las auditorias para los siguientes propositos:
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Determinar la conformidad o no conformidad del sistema de calidad con los
requisitos especificados.

Determinar la efectividad del sistema en el cumplimiento de objetivos.

Identificar el potencial para el mejoramiento del sistema de calidad.

Cumplir los requisitos regulatorios.

Para propositos de certificacion (registro) del sistema de calidad. (Informandodepri,
2008)

2.2.1.2 Objetivos

La auditoria de calidad tiene los siguientes objetivos.

a)

b)

f)

9)

h)

Estudiar los documentos del sistema para determinar si se ajustan a las normas de
referencia correspondientes.

Evaluar la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los
requisitos legales, reglamentarios, contractuales.

Establecer el nivel de cumplimiento de los procedimientos que forman parte del
sistema de gestion de la calidad.

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

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

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

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

Identificar las areas de mejora potencial del sistema de gestion de la calidad.
(Fundacion ECA Global, 2007)

2.2.1.3 Importancia

La auditoria de calidad es una herramienta de gestion empleada para verificar y evaluar

las actividades relacionadas con la calidad en el seno de una organizacion. Proporciona

a la direccion de la empresa evidencias objetivas basadas en hechos y no en hipotesis

que permiten la toma de decisiones.
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La auditoria de calidad es una herramienta de gran importancia en tres situaciones:

a)

b)

como un requisito de acuerdo al programa y procedimiento para ajustarse a lo
establecido por las normas 1ISO 9000;

como una herramienta que le facilite a la direccidn revisar y mejorar de manera
continua el sistema de gestion de la calidad implantado y

como la metodologia empleada para la evaluacion de sus actividades por parte de

sus clientes o por parte de los organismos de certificacion. (Mora, 2009)

2.2.1.4 Alcance

El alcance describe todo el sistema de gestion de calidad, procedimientos, y de todos los

apartados de la norma de calidad aplicada para la implantacién del sistema asi como la

informacién relativa a documentacion legal y administrativa de la empresa por el equipo

auditor, en factores tales como la ubicacion fisica, actividades organizacionales, y la

forma de realizar los informes.

El alcance de la auditoria debe ser determinado entre el cliente y el auditor lider. El
auditado normalmente debe ser consultado cuando se determina el alcance de la
auditoria. Cualquier cambio posterior al alcance de la auditoria debe realizarse de
comun acuerdo entre el cliente y el auditor lider.Los recursos encargados al auditor
deben ser suficientes en cantidad y calidad para cumplir con el alcance requerido.
(Lopez, 2011)

2.2.1.5 Fases de la auditoria de calidad

Toda auditoria consta de las siguientes etapas:

Planificacion, entendiendo por tal la eleccion del tipo de auditorias a realizar, la
plasmacion documental de los procedimientos de realizacion de las mismas,
entendiendo que en el caso de la realizacion de una auditoria del producto, es
necesaria la programacion de mediciones y ensayos a partir de los planos y normas
de ensayo, la eleccion del personal auditor que puede ser Unico, o distinto en funcion
del tipo de auditoria a realizar, y la fijacion de su periodicidad (mensual, anual,...).
En ocasiones es conveniente asignar una Unica persona para planificar y dirigir la

realizacion de todas las auditorias, es decir, nombrar un lider que reuna unas
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caracteristicas idéneas en cuanto a formacion y caracter, para la realizacion de esta

tarea.

Realizacion de auditorias segun procedimiento y plan definidos. Es conveniente
que el personal que va a ser auditado conozca con antelacion tal hecho, y lo mejor
desde el punto de vista practico es que la realizacion de auditorias sea sistemética, y
el propio director o responsable del area a auditar transmita a sus subordinados
afectados las fechas concretas en las que estas auditorias sistematicas van a realizarse

para que presten su mayor colaboracion.

Posiblemente si se sigue este sistema, al recibir los responsables esta comunicacion,
trataran de inculcar en sus subordinados la necesidad de que todo esté "en perfecto
estado de revista" como se decia antiguamente, lo que inicialmente podria alterar los
resultados, pero si las auditorias son periddicas, esto dejara de producirse, y sin
embargo el que el responsable comunique a sus subordinados las fechas de
realizacion, asi como la recomendacion de que presten su maxima colaboracion,
confiere a las auditorias un papel destacado e importante dentro del sistema. Los
documentos que recojan los resultados de las auditorias, es decir, respuestas,
comprobaciones, resultados de medidas y ensayos, etc., han de estar consensuados
entre auditor y auditado, de tal forma que recojan la conformidad de ambos,
evitandose discusiones indtiles. Se trata de auditar la efectividad del sistema, tanto a
través del propio sistema y su grado de cumplimentacion, como a través de la calidad
del producto obtenido, por lo que es necesario, para poder establecer las acciones
correctoras, determinar el grado de cumplimentacion del sistema, y su relacion con la
calidad del producto final. Si el fin del establecimiento de un sistema de calidad es
obtener un producto de calidad es totalmente necesario comprobar su efectividad,
sino se consigue este objetivo es necesario cambiar el sistema, y discutir o perseguir

a las personas que lo aplican.

Evaluacion de los resultados de la auditoria. Toda auditoria ha de realizarse para
obtener una nota final que sirva, aungue solo sea comparativamente, para medir la
evolucion, tanto de la implementacion del sistema, como de la calidad del producto.

Lo que se pretende es la obtencion de una valoracion totalmente objetiva por lo que
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el sistema de valoracion ha de ser consensuado, y ademas, experimentado durante

cierto tiempo, para poder fijar las sefiales de alerta, indices de ponderacion, etc.

Redaccion de informe y propuesta de medidas correctoras, si se considera
necesario, con expresion de su grado de urgencia. Una vez valorada la auditoria y
antes de la redaccion del informe final y propuesta de las medidas correctoras, es
conveniente la reunién con el director o responsable maximo afectado por la
auditoria para que sea el primer informado y pueda incluso colaborar en la propuesta
de medidas correctoras asi como en la decision sobre la urgencia de las mismas, pues
es conveniente que tanto el informe de la auditoria como la propuesta de medidas
correctoras, lo asuma como algo propio, entre otras cosas porque a veces, podra
ejercer mas presion sobre la Gerencia que el propio auditor, sobre todo si alguna de

las medidas propuestas corresponden o requieren inversiones.(Mgar.net, 2011)

2.2.1.6 Control Interno

2.2.1.6.1 Definicion

El control interno es un elemento muy importante en el funcionamiento y operacion de

las empresas y tiene un gran efecto en la calidad, oportunidad y veracidad de la

informacion que genera la empresa. El auditor debe realizar un estudio y evaluacion del

Control Interno, como parte de una revision de estados financieros practicada conforme

a las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas. (Colegio de Contadores de
México, 2004)

2.2.1.6.2 Objetivos del control interno

El control interno busca en forma general los siguientes objetivos:

Proteger los activos
Verificar la exactitud y confiabilidad de la informacion financiera

Promover la eficiencia de las operaciones.

14



2.2.1.6.3 Estructura del control interno

La estructura de control interno de una entidad consiste en las politicas y
procedimientos establecidos para proporcionar una seguridad razonable de poder lograr

los objetivos especificos de la entidad y alcanzar los objetivos generales mencionados.
Los elementos de la estructura del control interno son:

e El ambiente de control

e Laevaluacién de riesgos

e Los sistemas de informacion y comunicacion
e Los procedimientos de control

e Lavigilancia

a) Ambiente de control

El ambiente de control representa la combinacion de factores que afectan las politicas y
procedimientos de una entidad fortaleciendo o debilitando sus controles. Algunos de los

factores a considerar son:

e Actitud de la administracion hacia el control interno

e Estructura de organizacién de la entidad

e Funcionamiento del consejo de administracion y sus comités

e Meétodos para asignar autoridad y responsabilidad

e Maétodos de control para supervisar y dar seguimiento (incluyendo auditoria interna)
e Politicas y practicas de personal

e Influencias externas.

b) Evaluacion de riesgos

El segundo elemento de la estructura del control Interno es la evaluacion de riesgos, que
considera todos aquellos riesgos relevantes que pueden afectar su funcionamiento y
operacion. El proceso de la evaluacion de riesgos relacionados con la informacion

financiera, considera:
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e La identificacion, andlisis y administracion de riesgos relevantes en la preparacion
de estados financieros que pudieran evitar que estos estén razonablemente
presentados de acuerdo con los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados
0 la base de contabilidad aceptada definida por la Empresa.

e Los riesgos relevantes a la informacion financiera, incluyen eventos o circunstancias
externas o internas que pueden ocurrir y afectar la habilidad de la entidad en el

Registro, Procesamiento, Agrupacion o Reporte de Informacion.

Algunos de los riesgos relevantes que pueden presentarse en una empresa, y sobre los
cuales el auditor debe poner especial interés por el efecto que pueden tener en la

informacion financiera son:

e Cambios en el ambiente operativo

e Nuevo personal

e Sistemas de informacion nuevos o redisefiados
e Crecimientos acelerados

¢ Nuevas tecnologias

e Nuevas lineas, productos o actividades

e Reestructuraciones corporativas

e Cambio en pronunciamientos contables

e Personal con mucha antigiiedad

e Operaciones en el extranjero

c) Sistema de informacion y comunicacion

Lossistemas de informacion y comunicacion en la empresa consisten en los métodos y
registros establecidos para identificar, reunir, analizar, clasificar, registrar y producir

informacion cuantitativa de las operaciones que realiza una entidad econémica.

La calidad de los sistemas generadores de informacion afecta la habilidad de la gerencia
en tomar las decisiones apropiadas para controlar las actividades de la entidad y

preparar reportes financieros confiables y oportunos.

Para que un sistema contable sea util y confiable debe contar con métodos y registros
que:
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e Identifiquen y registren las transacciones reales.

e Describan oportunamente todas las transacciones con el detalle que permita su
clasificacion.

e Cuantifiquen el valor de las operaciones.

e Registren las transacciones en el periodo correspondiente

e Presenten y revelen adecuadamente dichas transacciones en los Estados Financieros

Los sistemas de comunicacion incluyen la forma en que se dan a conocer las funciones

y responsabilidades relativas al control interno de los reportes financieros.
d) Procedimientos de control

Los procedimientos y politicas que establece la administracién y que proporcionan una
seguridad razonable de que se van a lograr en forma eficaz y eficientemente los
objetivos especificos de la entidad, constituyen los procedimientos de control. El hecho
de que existan formalmente politicas o procedimientos de control, no necesariamente
significa que éstos estén operando efectivamente. El auditor debe evaluar la manera en
que la entidad ha aplicado las politicas y procedimientos, su uniformidad de aplicacion,
qué persona las ha llevado a cabo y, finalmente, basado en dicha evaluacién, concluir si

estan operando efectivamente.

Los procedimientos de control persiguen diferentes objetivos y se aplican en distintos
niveles de la organizacion y del procesamiento de las transacciones. También pueden
estar integrados por componentes especificos del ambiente de control, de la evaluacion
de riesgos y de los sistemas de Informacion y comunicacion. Atendiendo a su

naturaleza, estos procedimientos pueden ser de caracter preventivo o detectivo.

e Los procedimientos de caracter preventivo son establecidos para evitar errores
durante el desarrollo de las transacciones.

e Los procedimientos de control de caracter detectivo tienen como finalidad detectar
los errores o las desviaciones que durante el desarrollo de las transacciones, no

hubieran sido identificados por los procedimientos de control preventivos.
Los procedimientos de control estan dirigidos a cumplir con los siguientes objetivos:

e Debida autorizacion de transacciones asi como de actividades.
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e Adecuada segregacion de funciones y, a la par, de responsabilidades.

e Diseflo y uso de documentos y registros apropiados que aseguren el correcto registro
de las operaciones.

e Establecimiento de dispositivos de seguridad que protejan los activos.

o Verificaciones independientes de la actualizacion de otros y adecuada valuacion de

las operaciones registradas. (Pertcontadores)

e) Vigilancia

La vigilancia es un proceso que asegura la eficiencia del control interno a través del
tiempo, incluye la evaluacion del disefio y operacion de procedimientos de control en

forma oportuna, asi como, aplica medidas correctivas cuando sea necesario.

El proceso de vigilancia se lleva a cabo sobre actividades en marcha, evaluaciones
separadas o, la combinacién de ambas. En él debe incluirse el uso de informacion o
comunicaciones de externos como son las quejas de clientes o usuarios, los registros de

comentarios o sugerencias de usuarios, las comunicaciones de auditores externos.
2.2.1.6.4 Evaluacién del control interno por el auditor

La evaluacion del control interno se realiza en dos etapas, una evaluacion preliminar
durante la etapa de planeacion. En esta etapa, el auditor efectia un analisis general del
riesgo implicito en el trabajo que va a realizar, con objeto de considerarlo en el disefio
de sus programas de trabajo de auditoria y para identificar gradualmente las actividades
y caracteristicas especificas de la entidad.

Aun cuando en esta etapa no se han probado los controles internos y por lo tanto,
aunque cualquier decision es preliminar, el auditor deberd formarse un juicio sobre la

confianza que podra depositarse en el control que sera probado.

La evaluacion final se efectuara al aplicar las pruebas de cumplimiento, que estan
disefiadas para respaldar la evaluacion de la aparente confiabilidad de procedimientos
especificos de control. La evaluacion se hara determinando si los procedimientos de

control estan funcionando de manera efectiva. El auditor debe documentar su
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conocimiento sobre la estructura del control interno de la empresa y sobre la evaluacién

que realice del control interno.
2.2.1.6.5 Comunicacién de situaciones a informar

El auditor debe emitir una comunicacion de situaciones a informar, el contenido de la
comunicacion es definido por el mismo auditor, para lo cual debe considerar las
expectativas de los usuarios respecto del control interno. Algunas de las situaciones a
informar pueden ser: asuntos de interés para el cliente y aquellos que llaman la atencién
del auditor y que en su opinion deben ser comunicadas al cliente, deficiencias o

desviaciones y sugerencias.

La comunicacion debe ser dirigida a los mas altos niveles de autoridad y

responsabilidad. El informe debera contener:

e Indicacion de que el propdsito de la auditoria es emitir una opinion sobre los estados
financieros
e Aspectos considerados como situaciones a informar

e Restricciones establecidas para la distribucién de la comunicacion.
2.2.1.6.6 Riesgo en la auditoriay el riesgo de control
El riesgo de auditoria tiene como componentes los siguientes riesgos:

e Riesgo inherente
e Riesgo de control

e Riesgo de deteccion

La evaluacion que realice el auditor sobre el control interno incide directamente en su

evaluacion del Riesgo de Control y por lo tanto en el Riesgo de Deteccion.
2.2.1.6.7 Clasificacion del control interno
Existen dos tipos de controles internos: administrativos y contables

a) El control interno administrativo no esta limitado al plan de la organizacion y

procedimientos que se relaciona con el proceso de decision que lleva a la
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autorizacion de intercambios, sino que se relaciona con la eficiencia en las

operaciones establecidas por el ente.

b) EI control interno contable comprende el plan de la organizacion y los registros
que conciernen a la salvaguarda de los activos y a la confiabilidad de los registros
contables.

Estos tipos de controles brindan seguridad razonable:

e Los intercambios son ejecutados de acuerdo con autorizaciones generales o
especificas de la gerencia.

e Se registran los cambios para: mantener un control adecuado y permitir la
preparacion de los estados financieros.

e Se salvaguardan los activos sélo accesandolos con autorizacion.

e Los activos registrados son comparados con las existencias. (Huilca, 2010)
2.2.1.7 Programa de auditoria
2.2.1.7.1 Definicién

“El programa de auditoria esun enunciado, l6gicamente ordenado y clasificado, de los
procedimientos de auditoria que han de emplearse, la extension que se les ha de dar y la
oportunidad en que se han de aplicar”.(Tellez, 2004, pag. 223)

Los programas de auditoria se preparan de manera anticipada en la etapa de planeacion,
pudiendo ser modificados en la medida en que se ejecute el trabajo; para su efecto es

necesario tenerse en cuenta los hechos concretos que se vayan observando.
Al respecto las Normas Internacionales de Auditoria indican:

El auditor debera desarrollar y documentar un programa de auditoria que exponga la
naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria planeados que
se requieren para implementar el plan de auditoria global. El programa de auditoria
sirve como un conjunto de instrucciones a los auxiliares involucrados en la auditoria
y como medio para el control y registro de la ejecucion apropiada del trabajo. El

programa de auditoria puede también contener los objetivos de la auditoria para cada
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area y un presupuesto de tiempos en el que son presupuestadas las horas para las
diversas areas o procedimientos de auditoria.(Normas Internacionales de Auditoria,
1998)

Se acostumbra a elaborar un programa por cada seccion a examinar, el cual debe incluir
por lo menos el programa de trabajo en un sentido estricto y el programa adscrito al
personal del trabajo a realizar. Cada programa de Auditoria permite el desarrollo del

plan de trabajo general, pero a un nivel mas analitico, aplicado a un area en particular.

El programa de auditoria contiene practicamente la misma informacion que el plan
de trabajo, pero difiere de este en que se le han adicionado columnas para el tiempo
estimado, el tiempo real, la referencia al papel de trabajo donde quedd plasmada la
ejecucion del programa, la rubrica de quien realizd cada paso y la fecha del

mismo.(Cuellar)
2.2.1.7.2 Caracteristicas del programa de auditoria

El programa de Auditoria incluye todas las actividades a realizarse durante el proceso
de la Auditoria.

El programa de auditoria es flexible, por tanto es aconsejable la elaboracion de planes o
programas de &mbito méas general, dejandose las particularidades para ser estudiadas en
cada oportunidad por los responsables de su ejecucién. Junto con cada plan se debe

hacer un cronograma de trabajo con el nombre de los responsables de su ejecucion.

Entre las caracteristicas que debe tener el programa de auditoria, podemos anotar:

Debe ser sencillo y comprensivo.

e Debe ser elaborado tomando en cuenta los procedimientos que se utilizaran de

acuerdo al tipo de empresa a examinar.
e El programa debe estar encaminado a alcanzar el objetivo principal.

e Debe desecharse los procedimientos excesivos o de repeticion.
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e EIl programa debe permitir al auditor a examinar, analizar, investigar, obtener

evidencias para luego poder dictaminar y recomendar.

e Las sociedades auditoras, acostumbran tener formatos pre establecidos los cuales
deben ser flexibles para que puedan ser adecuados a un determinado tipo de

empresa.

e EIl programa debe ser confeccionado en forma actualizada y con amplio sentido
critico de parte del Auditor.(Alatriste, 2009)

2.2.1.7.3 Contenido de los programas de auditoria

El programa de auditoria, presenta en forma ldgica las instrucciones para que el Auditor
o el personal que trabaja una Auditoria, pueda seguir los procedimientos que debe
emplearse en la realizacion del examen.En general el programa de auditoria, en cuanto a
su contenido incluye los procedimientos especificos para la verificacion de cada tipo de
activo, pasivo y resultados, en el orden normal que aparecen en los estados econémicos

y financieros de la empresa.

Existen muchas formas y modalidades de un programa de auditoria, desde el punto de
vista del grado de detalle a que llegue, se les clasifica en programas generales y

programas detallados.

e Los programas de auditoria generales, son aquellos que se limitan a un enunciado
genérico de las técnicas a aplicarse, con indicacion de los objetivos a alcanzarse, y
son generalmente destinados a uso de los jefes de los equipos de auditoria.

e Los programas de auditoria detallados, son aquellos en los cuales se describen con
mayor minuciosidad la forma préactica de aplicar los procedimientos y técnicas de
auditoria, y se destinan generalmente al uso de los integrantes del equipo de
Auditoria.(Alatriste, 2009)

Generalmente el programa de auditoria comprendera una seccién por cada area de los
estados financieros que se examinan.Cada seccion del programa de auditoria debe

comprender:
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e Una introduccion que describa la naturaleza de las cuentas examinadas y resuma los
procedimientos de contabilidad de la compaiiia.

e Una descripcion de los objetivos de auditoria que se persiguen en la revision de la
seccion.

e Una relacion de los pasos de auditoria que se consideran necesarios para alcanzar
los objetivos sefialados anteriormente. Esta seccién debe tener columnas para
indicar la persona que efectla el trabajo, el tiempo empleado y referencias cruzadas

a las planillas o cédulas donde se realiza el trabajo.
2.2.1.8 Técnicas de auditoria

Las técnicas de Auditoria son los recursos particulares de investigacion, utilizados por
el auditor para obtener los datos necesarios para corroborar la informacién que ha
obtenido o le han suministrado (Evidencia Primaria). Son los métodos practicos de
investigacion y prueba que el contador pablico utiliza para lograr la informacion y
comprobacion necesaria para poder emitir su opinion profesional. Las técnicas de
Auditoria pueden aplicarse a los elementos internos de la empresa o a los elementos

externos de la misma.

Segun las Normas y Procedimientos de Auditoria, las técnicas de auditoria son las

siguientes:
a) Estudio general

Apreciacion sobre la fisonomia o caracteristicas generales de la empresa, de sus estados
financieros de los rubros y partidas importantes, significativas o extraordinaria. Esta
apreciacion se hace aplicando el juicio profesional del Contador Publico, que basado en
su preparacion y experiencia, podra obtener de los datos e informacion de la empresa
que va a examinar, situaciones importantes o extraordinarias que pudieran requerir
atencion especial. Por ejemplo, el auditor puede darse cuenta de las caracteristicas
fundamentales de un saldo, por la simple lectura de la redaccion de los asientos
contables, evaluando la importancia relativa de los cargos y abonos anotados. En esta
forma semejante, el auditor podra observar la existencia de operaciones extraordinarias,
mediante la comparacion de los estados de resultados del ejercicio anterior y del actual.

Esta técnica sirve de orientacion para la aplicacion antes de cualquier otra.
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El estudio general, deberd aplicarse con cuidado y diligencia, por lo que es
recomendable que su aplicacion la lleve a cabo un auditor con preparacion, experiencia

y madurez, para asegurar un juicio profesional sélido y amplio.
b) Analisis.

Clasificacion y agrupacion de los distintos elementos individuales que forman una
cuenta o una partida determinada, de tal manera que los grupos constituyan unidades

homogéneas y significativas.

El andlisis generalmente se aplica a cuentas o rubros de los estados financieros para

conocer cOmo se encuentran integrados y son los siguientes:

e Analisis de saldos: existen cuentas en las que los distintos movimientos que se
registran en ellas son compensaciones unos de otros, por ejemplo, en una cuenta de
clientes, los abonos por pagos, devoluciones, bonificaciones, etc., son
compensaciones totales o parciales de los cargos por ventas. En este caso, el saldo
de la cuenta estd formado por un neto que representa la diferencia entre las distintas
partidas que se registraron en la cuenta. En este caso, se pueden analizar solamente
aquellas partidas que forman parte del saldo de la cuenta. El detalle de las partidas
residuales y su clasificacion en grupos homogéneos y significativos, es lo que
constituye el analisis de saldo.

e Analisis de movimientos: en otras ocasiones, los saldos de las cuentas se forman no
por compensacion de partidas, sino por acumulacion de ellas, por ejemplo, en las
cuentas de resultados; y en algunas cuentas de movimientos compensados, puede
suceder que no sea factible relacionar los movimientos acreedores contra los
movimientos deudores, 0 bien. Por razones particulares no convenga hacerlo. En
este caso, el analisis de la cuenta debe hacerse por agrupacién, conforme a
conceptos homogeéneos y significativos de los distintos movimientos deudores y
acreedores que constituyen el saldo de la cuenta.

c) Inspeccion.

Examen fisico de los bienes materiales o de los documentos, con el objeto de
cerciorarse de la existencia de un activo o de una operacion registrada o presentada en

los estados financieros. En diversas ocasiones, especialmente por lo que hace a los
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saldos del activo, los datos de la contabilidad estan representados por bienes materiales,
titulos de crédito u otra clase de documentos que constituyen la materializacion del dato

registrado en la contabilidad.

En igual forma, algunas de las operaciones de la empresa o sus condiciones de trabajo,
pueden estar amparadas por titulos, documentos o libros especiales, en los cuales, de
una manera fehaciente quede la constancia de la operacion realizada. En todos estos
casos, puede comprobarse la autenticidad del saldo de la cuenta, de la operacion
realizada o de la circunstancia que se trata de comprobar, mediante el examen fisico de

los bienes o0 documentos que amparan el activo o la operacion.
d) Confirmacion

Obtencion de una comunicacion escrita de una persona independiente de la empresa
examinada y que se encuentre en posibilidad de conocer la naturaleza y condiciones de
la operacion y, por lo tanto, confirmar de una manera vélida. Esta técnica se aplica
solicitando a la empresa auditada que se dirija a la persona a quien se pode la
confirmacion, para que conteste por escrito al auditor, dandole la informacion que se

solicita y puede ser aplicada de diferentes formas:

Positiva.- Se envian datos y se pide que contesten, tanto si estdn conformes como si no

lo estan. Se utiliza este tipo de confirmacion, preferentemente para el activo.

Negativa.- Se envian datos y se pide contestacion, sélo si estdn inconformes.

Generalmente se utiliza para confirmar pasivo o a instituciones de crédito.
e) Investigacién

Obtencion de informacion, datos y comentarios de los funcionarios y empleados de la
propia empresa. Con esta técnica, el auditor puede obtener conocimiento y formarse un
juicio sobre algunos saldos u operaciones realizadas por la empresa. Por ejemplo, el
auditor puede formarse su opinidon sobre la contabilidad de los saldos de deudores,
mediante informaciones y comentarios que obtenga de los jefes de los departamentos de

crédito y cobranzas de la empresa.

f) Declaracion
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Manifestacion por escrito con la firma de los interesados, del resultado de las
investigaciones realizadas con los funcionarios y empleados de la empresa. Esta técnica,
se aplica cuando la importancia de los datos o el resultado de las investigaciones

realizadas lo ameritan.

Aun cuando la declaracion es una técnica de auditoria conveniente y necesaria, su
validez estd limitada por el hecho de ser datos suministrados por personas que
participarlo en las operaciones realizadas o bien, tuvieron injerencia en la formulacion

de los estados financieros que se esta examinando.
g) Certificacion

Obtencion de un documento en el que se asegure la verdad de un hecho, legalizado por

lo general, con la firma de una autoridad.
h) Observacion

Presencia fisica de como se realizan ciertas operaciones o hechos. El auditor se cerciora
de la forma como se realizan ciertas operaciones, dandose cuenta ocularmente de la
forma como el personal de la empresa las realiza. Por ejemplo, el auditor puede obtener
la conviccidn de que los inventarios fisicos fueron practicados de manera satisfactoria,

observando cémo se desarrolla la labor de preparacién y realizacion de los mismos.
i) Célculo

Verificacion matematica de alguna partida. Hay partidas en la contabilidad que son
resultado de cOmputos realizados sobre bases predeterminadas. El auditor puede
cerciorarse de la correccibn matematica de estas partidas mediante el calculo
independiente de las mismas. En la aplicacion de la técnica del calculo, es conveniente
seguir un procedimiento diferente al ampliado originalmente en la determinacion de las
partidas. Por ejemplo, el importe de los intereses ganados originalmente calculados
sobre la base de computos mensuales sobre operaciones individuales, se puede
comprobar por un calculo global aplicando la tasa de interés anual al promedio de las
inversiones del periodo.(Instituto Mexicano de Contadores Publicos A.C.)
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2.2.1.9 Papeles de trabajo
2.2.1.9.1 Definicién

Los papeles de trabajo son los documentos en que el auditor registra los datos e
informaciones obtenidas a lo largo de su examen y los resultados obtenidos de las
pruebas realizadas, las que le serviran para poder elaborar su informe o dictamen final
que deberd presentar a la empresa o entidad, y quedard como prueba de todo lo
trabajado. Los papeles de trabajo deben ser claros y concisos respecto de la cuenta u
operacion a la que se refieran, del trabajo desarrollado y de las conclusiones obtenidas,
esto se logra estableciendo un minimo de elementos que es conveniente tener en cuenta

al elaborarlos.
2.2.1.9.2 Elementos

Algunos de estos elementos que deben contener toda cédula o papel de trabajo de

auditoria, son:

e Nombre de la empresa a la que se audita.

e Fecha del cierre del ejercicio examinado.

e Titulo o descripcion breve de su contenido.
e Fecha en que se preparo.

e Nombre de quien lo preparo.

e Fuentes de donde se obtuvieron los datos.
e Descripcion concisa del trabajo efectuado.

e Conclusion.
2.2.1.9.3 Objetivos e importancia

a) Los papeles de trabajo sirven de respaldo para el trabajo del auditor asi como de
fundamento de los informes, dictdmenes y carta de observaciones, que presente.

b) Sirven de fuente de informacidn posterior al propio cliente o entidad auditada, a otro
auditor que se le pueda contratar para opinar sobre el trabajo realizado, a las
autoridades de entidades fiscalizadoras del estado y en su caso a las autoridades

judiciales.
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c) Con ellos se evidencia el trabajo realizado, su alcance, sus limitaciones y su
oportunidad de presentacion.

d) Ellos sirven para comprobar que el auditor realiz6 un trabajo de calidad profesional.

e) Sirven de guia para la realizacion de futuras auditorias y como referencia para
determinar la consistencia en la aplicacion de los principios de contabilidad

generalmente aceptados de un ejercicio a otro.

2.2.1.9.4 Clasificacion

Se acostumbra clasificar a los papeles de trabajo desde dos puntos de vista: por su uso y

por su contenido.

Cuadro No.1 Clasificacion de los papeles de trabajo

De uso continuo:

Acta constitutiva, contratos a plazos
mayores a un afio o indefinidos, cuadros
de organizacion, catalogos de cuentas,
Por su uso manuales de procedimientos, etc.

De uso temporal

Confirmaciones de saldos a una fecha
dada, contratos a plazo fijo menor de un
afno, conciliaciones bancarias, etc.

Por su contenido: Hoja de trabajo.
Aungue en disefio y contenido los papeles de
trabajo son tan variados como la propia
imaginacion, existen en el transcurso del trabajo
de auditoria papeles claves cuyo contenido esta
mas o menos definido, y estos son utilizados de
acuerdo al requerimiento y necesidad que tenga
el auditor y la experiencia que posea ensu uso. |C€dulas analiticas o de comprobacion

Fuente: Cuellar, G. (1996) Auditoria
Elaborado por: Los autores

Cédulas sumarias o de Resumen.

Cédulas de detalle o descriptivas.

2.2.1.10 Indices

Para facilitar el ordenamiento y archivo de los papeles de trabajo y su répida
localizacion, se acostumbra ponerles una clave a todos y cada uno de ellos en lugar
visible que se escribe generalmente con un lapiz de color denominado "lapiz de

auditoria” por lo regular de color rojo.
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Esta clave recibe el nombre de indice y mediante él se puede saber de qué papel se trata

y el lugar que le corresponde en su respectivo archivo. En teoria no importa qué

sistema se escoja como indice, pero el elegido debe proveer un ordenamiento logico y

ser suficientemente elasticos para posibles modificaciones.

Los principales sistemas de indexacion utilizados en Auditoria son los siguientes:

a)

b)

d)

f)

indice Numérico Alfabético: Se le asigna una letra mayuscula a las cuentas de
Activo y dobles letras mayusculas a las cuentas de Pasivo y Capital. Las cuentas de
Resultado llevarian nimeros arabigos ascendentes.

indice Alfabético Doble: a las cédulas sumarias se les asigna una letra mayuscula,
y a las cédulas analiticas dos letras mayusculas.

Indice Alfabético Doble Numérico: Es una combinacion de los sistemas Numérico
Alfabético y Alfabético Doble. pues se le asigna una letra mayuscula a las cédulas
sumarias de Activo y doble letra mayudscula a las sumarias de Pasivo y Capital. Las
cedulas analiticas se indexan con la letra o letras de la respectiva sumaria y un
nimero ardbigo progresivo. Las cuentas de Resultados se indexan con numeros
arabigos en multiplos de 10 en forma ascendente. Este es el sistema de mayor
utilizacion por la facilidad de su uso y su popularidad a nivel nacional e
internacional.

Indice Numérico: a las cédulas sumarias de Activo, Pasivo, Capital y Resultados se
le asignan numeros arabigos progresivos y las cédulas analiticas numeros
fraccionarios. En Colombia resulta muy apropiado usar como indice numérico el
codigo asignado a las cuentas por el Plan Unico de Cuentas PUC

Indice Decimal: a las cédulas sumarias de Activo, Pasivo, Capital y Resultados se
le asignan ndmeros ardbigos en maltiplos de 1000 y a las cédulas analiticas nUmeros
arabigos dependientes de los de las sumarias en maltiplos de 100.

Indice del Plan Unico de Cuentas: este método consiste en asignar como indice el
codigo correspondiente a las clases, grupos, cuentas y subcuentas del Plan Unico de
Cuentas. Este sistema tiene la ventaja de no necesitar un documento que explique el
significado del indice por ser suficientemente conocido por todos, pero tiene la gran
desventaja de usar indices con demasiados digitos en los niveles de cédulas

analiticas y subanaliticas lo que dificulta hacer las referencias cruzadas.
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2.2.1.11 Referencias cruzadas

La referencia cruzada tiene por objeto relacionar informacién importante contenida en
un papel de trabajo con respecto a otro. Una practica coman constituye la referencia
entre los procedimientos de auditoria contenidos en los programas y los papeles de
trabajo que lo respaldan o la relacion de la informacion contenida en los papeles de
trabajo y las hojas de resumen de hallazgos.

La referencia cruzada es una practica Util para relacionar informacion importante, sin
embargo, debe evitarse la utilizacion en situaciones poco relevantes. La referencia se
realizara mientras se desarrolla el trabajo, sin dejar esta actividad para el momento de
preparar el informe de auditoria. (Contraloria General del Estado, 2001, pag. 239)

La anotacion de indices en los papeles de trabajo es indispensable, para lo quese debe
definir los codigos a emplear que deben ser iguales a los ya utilizados.Es necesario que
los papeles de trabajo contengan referencias cruzadascuando estén relacionadas entre si.
La codificacion de indices y referenciaspueden ser de tres formas:

o Alfabéticas
e Numéricas

e Alfanuméricas

Para la referenciacion se utiliza lapiz rojo, lo que permite identificar claramente la

informacion referenciada. El criterio de referenciacion es el siguiente:

e Pasan.- En el papel de trabajo se lo identifica poniendo el indice del papel de trabajo
a donde va la informacion, en el lado derecho o inferior derecho del dato que dio
lugar a la referenciacion.

e Vienen.- Se identifica en el papel de trabajo donde viene la informacion,

colocandolo al lado izquierdo o superior del dato o cifra que se esta referenciando.
2.2.1.12 Marcas de auditoria

Todo hecho, técnica o procedimiento que el Auditor efectie en la realizacion del

examen debe quedar consignado en la respectiva cédula (analitica o subanalitica
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generalmente), pero esto llenaria demasiado espacio de la misma haciéndola

practicamente ilegible no solo para los terceros, sino ain para el mismo auditor.

Para dejar comprobacion de los hechos, técnicas y procedimientos utilizados en las
cédulas o planillas, con ahorro de espacio y tiempo, se usan marcas de auditoria, las

cuales son simbolos especiales creados por el auditor con una significacion especial.

Para las marcas de auditoria se debe utilizar un color diferente al del color del texto que
se utiliza en la planilla para hacer los indices. Las marcas deben ser sencillas, claras y
faciles de distinguir una de otra. EI primer papel de trabajo del archivo de la auditoria

debe ser la cédula de las marcas de auditoria.
2.2.1.13 Evidencias
Las Normas Técnicas de Auditoria, expresan:

El auditor debe obtener evidencia suficiente y adecuada, mediante la realizacion y
evaluacion de las pruebas de auditoria que se consideren necesarias, al objeto de
obtener una base de juicio razonable sobre los datos contenidos en las cuentas
anuales que se examinan y poder ex presar una opinion respecto de las

mismas.(Normas Internacionales de Auditoria, 1998)

La calidad de la evidencia esta influida por su fuente de procedencia. Las que son
independientes de la empresa, en principio, ofrecen mayores garantias que las que estan

bajo el control de la misma.
La evidencia se puede distinguir entre:

e Evidencia obtenida directamente por el auditor.
e Evidencia externa.
e Evidencia interna.

e Solapamiento de la evidencia.

La evidencia se puede obtener por medio de la inspeccidn, la observacion, preguntas,

confirmacion, célculo, técnicas de examen analitico, colaboradores y colaboradores.
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a)

b)

d)

Inspeccion.- La inspeccion fisica es un método apropiado para la consecucion de
objetivos como el de existencia de ciertos elementos de activo. Sélo las partidas que
representan elementos tangibles pueden ser susceptibles de inspeccion fisica como,
por ejemplo, los inmovilizados materiales, las existencias y el dinero en metalico.
Sin embargo, para las inversiones financieras y los inmovilizados inmateriales, la

inspeccion que se puede realizar es documental.

Observacion.-Se trata de un método apropiado para la realizacion de pruebas sobre
el funcionamiento de los controles internos, asi como para tutelar la ejecucion de
determinadas pruebas sustantivas de detalle en las que se utiliza al personal de la
empresa como colaborador. La observacién del proceso de toma de inventario s de
existencias es un procedimiento habitual, dado que la empresa debe conocer el
inventario de existencias al cierre del ejercicio. El auditor observa la correcta
ejecucion de dicho proceso de toma de inventarios, ademés de ejecutar algunas

inspecciones sobre el mismo como evidencia adicional.

Preguntas.- El auditor puede obtener evidencia preguntando al personal de la
empresa 0 a otro ajeno a la misma que tenga los conocimientos necesarios para

resolver determinadas circunstancias.

Las preguntas y respuestas pueden ser orales o escritas. La diferencia entre este
procedimiento y la confirmacion es que el segundo comprende preguntas sobre el
contenido de alguna o todas las rubricas contenidas en las cuentas anuales, mientras
quelas preguntas no se dirigen a validar una rabrica en concreto, sino las
circunstancias que la rodean.Las respuestas por escrito son mas fiables que las
verbales, ya que exigen una mayor reflexion al interlocutor. Sin embargo, una
respuesta meditada presenta mayores posibilidades de estar sesgada. La persuasion
de las preguntas estaen funcion del gradode independencia y competencia del

interlocutor que las responde.

Confirmacion.- La confirmacidn consiste en la corroboracién de una afirmacién
contenida en los registros contables. La confirmacion puede ser oral o escrita, puede
obtenerse dentro o fuera de la empresa. Es preferible la escrita a la oral. Es mas, casi

siempre se realiza por escrito dado que al ser evidencia directa sobre las
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f)

9)

afirmaciones contables recogidas en las cuentas anuales, puede llegar a ser Unica

fuente de evidencia sobre alguna de dichas afirmaciones.
La confirmacién puede adoptar dos formas diferentes:

e Confirmacion Positiva: se puede solicitar a la persona que confirma que,
expresamente se pronuncie sobre un saldo o incluso sefiale cual es su cuantia.
e Confirmacion Negativa: la persona que confirma tan sélo debe responder cuando

no esta de acuerdo con el saldo que se envia

Calculos.- Esta técnica pretende aportar evidencia sobre la correcta cuantificacion
de las transacciones registradas por la empresa, asi como del correcto pase de
informacidn entre registros y de éstos a las cuentas anuales. Supone una reejecucion
de los procesos contables, pudiendo ser empleada esta técnica con fines sustantivos,
como, por ejemplo, el célculo de la dotacién a la amortizacion anual del
inmovilizado, o como prueba de cumplimiento, aportando evidencia sobre la
correcta supervision de las operaciones.

Técnicas de examen analitico.- Las técnicas de revision analitica utilizan evidencia
elaborada por el propio auditor, a partir de los datos que suministran las cuentas
anuales, asi como cualquier otra informacion no econémica pero que esta

relacionada con las magnitudes incluidas en los estados financieros.

Especialistas y colaboradores.- El equipo de auditoria es un factor importante en la
captacion de la evidencia. La estructura es triangular, situandose en la base el
personal recientemente incorporado al equipo y en la parte superior los mas
experimentados. Las tareas mas rutinarias y definidas, normalmente la ejecucion de
ciertas pruebas, son asignadas a los miembros con menor experiencia, mientras que
los niveles superiores se encargan de las cuestiones menos formalizadas, en las que

su experiencia y conocimientos especificos desempefian un papel crucial.

El auditor suele confiar parte de la captacion del trabajo a personal ajeno a su propia
organizacion. En concreto, puede trabajar con el propio personal del cliente o puede

recurrir al empleo de especialistas en materias que se escapan a su conocimiento.
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2.2.1.14 Indicadores de gestion

Un indicador es la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite
observar la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno
observado, respecto a objetivos y metas previstas e influencias esperadas.Para
establecer los indicadores se requiere tener un conocimiento de la organizacion,
informacion de soporte, identificacion de las necesidades de la organizacion, claridad en

conceptos como eficacia y eficiencia
Los indicadores de gestion pueden ser:

e Continuos: son aquellos que una vez elaborados, se utilizan permanentemente.
e Especificos: son aquellos indicadores que no tienen la posibilidad de contar con
serie historica o de evolucion, pues no expresan una relacién, tasa o ratio y suponen

el desarrollo de una actividad puntual.
Los &mbitos en el cual se pueden desempefiar los indicadores son:

e Calidad: es el grado de satisfaccion del cliente

e Cobertura (Eficacia): Es el nivel de atencidon de las necesidades de bienes y/o
servicios que deben ser entregados por la entidad.

e Costo: son los recursos financieros incurridos en la produccion de los bienes y/o
servicios que brinda la entidad.

e Institucionalidad: esta referido a la implementacion de cambios en la organizacion

tales como modernizacion, descentralizacion y transparencia.

2.2.1.15 Hallazgos de auditoria

El término hallazgo se refiere a debilidades en el control interno detectadas por el
auditor. Por lo tanto, abarca los hechos y otras informaciones obtenidas que merecen ser

comunicados a los funcionarios de la entidad auditada y a otras personas interesadas.

Son asuntos que llaman la atencion del auditor y que en su opinién deben
comunicarse a la entidad, ya que representan deficiencias importantes que podrian

afectar en forma negativa su capacidad para registrar, procesar, resumir y reportar
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El

informacion financiera, de acuerdo con las aseveraciones efectuadas por la gerencia
en los estados financieros. Pueden referirse a diversos aspectos de la estructura de
control interno, tales como: ambiente de control, sistema de contabilidad y

procedimientos de control. (Contraloria General del Estado, 1998)

auditor debe utilizar su buen juicio y criterio profesional para decidir como informar

determinada debilidad importante identificada en el control interno. La extension

minima de cada hallazgo de auditoria dependera de como éste debe ser informado,

aunque por lo menos, el auditor debe identificar los siguientes elementos:

a)

b)

d)

Condicidn.- Nivel de gestion y resultados alcanzados.

Es un factor influyente en una desviacion a un criterio de desempefio existente en
una 0 mas unidades de analisis de la organizacién, considerada como elemento
explicativo de las oportunidades de cambio de una condicion a ser revertida. Se
refiere a la situacion actual encontrada por el auditor al examinar un area, actividad,

funcion u operacion, entendida como “lo que es”.
Criterio.- Nivel de Gestion y Resultados deseado, esperado o planificado.

Comprende la concepcion de “lo que debe ser “, con lo cual el auditor mide la

condicidn del hecho o situacion.
Causa.- Factores influyentes de la variacién de la Gestion y/o los Resultados.

Es la razén bésica (o las razones) por lo cual ocurrié la condicién, o también el
motivo del incumplimiento del criterio de la norma. Su identificacion requiere de la
habilidad y el buen juicio del auditor y, es indispensable para el desarrollo de una

recomendacion constructiva que prevenga la recurrencia de la condicion.

Efecto.- Impacto de la variacion expresado en la CONDICION en una determinada

unidad de medida.

Es el resultado adverso o potencial de la condicion encontrada, generalmente
representa la pérdida en términos monetarios originados por el incumplimiento para

el logro de la meta, fines y objetivos institucionales.
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e) Recomendacion.- Acciones preventivas, correctivas y creativas para rescatar un

valor requerido por el CRITERIO.

Es una medida que a juicio del auditor permitira a la organizacion lograr, de manera
maés eficaz, economica y eficientemente, sus objetivos, solucionando sus actuales
problemas, previendo otros y aprovechando al maximo las posibilidades que el
medio externo y sus propios recursos le ofrecen. Se establecen para superar la
CONDICION y CAUSAS de los problemas identificados.

2.2.1.16 Comunicacién de resultados

Los resultados, si bien se presentan al concluir la auditoria, también se pueden presentar
antes, durante y después del proceso de auditoria.

Para la comunicacion del inicio del examen, en el transcurso del examen y la
convocatoria a la lectura del borrador de informe, se consideraran las disposiciones
constantes en el Reglamento de Delegacion de Firmas de la Contraloria General del
Estado.

a) Comunicacion al inicio de la auditoria

Para la ejecucion de una auditoria, el auditor jefe de equipo, mediante oficio
notificara el inicio del examen a los principales funcionarios vinculados con las
operaciones a ser examinadas de conformidad con el objetivo y alcance de la
auditoria. En el caso de servidores que se encuentren desempefiando funciones,
procedera de conformidad al reglamento de responsabilidades y cuando el servidor
respectivo haya renunciado o salido de su cargo, se citara el articulo pertinente de la
ley. Dicha comunicacion se la efectuara en forma individual y de ser necesario, en el
domicilio del interesado, por correo certificado o a través de la prensa. Para el caso
de particulares se les notificard o requerira informacion de conformidad con las

disposiciones legales pertinentes.

La comunicacion inicial, se complementa con las entrevistas a los principales
funcionarios de la entidad auditada, en esta oportunidad a mas de recabar
informacién, el auditor puede emitir criterios y sugerencias preliminares para

corregir los problemas que se puedan detectar en el desarrollo de tales entrevistas.
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b) Comunicacién en el transcurso de la auditoria

Con el propdsito de que los resultados de un examen no propicien situaciones
conflictivas y controversias muchas veces insuperables, éstos seran comunicados en
el transcurso del examen, tanto a los funcionarios de la entidad examinada, a terceros
y a todas aquellas personas que tengan alguna relacion con los hallazgos detectados.
El informe de evaluacion del control interno es una de las principales oportunidades

para comunicarse con la administracion en forma tanto verbal como escrita.

En el desarrollo del examen, el auditor puede identificar algunos hechos que
requieren ser corregidos, los cuales pondran en conocimiento de los directivos para
que se tomen las acciones correctivas, luego, el auditor con la evidencia necesaria,

Ilega a conclusiones firmes, aun cuando no se haya emitido el informe final.

La comunicacion de resultados sera permanente y no se debe esperar la conclusion
del trabajo o la formulacion del informe final, para que la administracién conozca de
los asuntos observados por parte del auditor, éste deberad transmitirlos tan pronto
como haya llegado a formarse un criterio firme debidamente documentado y
comprobado. Cuando las personas relacionadas con los hallazgos detectados sean
numerosas, de acuerdo a las circunstancias se mantendra reuniones por separado con
la méaxima autoridad y grupos de funcionarios por areas. De esta actividad, se dejara

constancia en las actas correspondientes.

Las discrepancias de opinidn, entre los auditores y los funcionarios de la entidad,
seran resueltas en lo posible durante el curso del examen. Para la formulacion de las
recomendaciones, se incluira las acciones correctivas que sean mas convenientes

para solucionar las observaciones encontradas.
Comunicacion al término de la auditoria

La etapa de comunicacién de resultados es la mas critica, considerando que por si
misma no consiste solo en transmitir informacion, sino en establecer una
comprension mutua entre las partes que interactian, Durante una comunicacion

también intervienen filtros que distorsionan los mensajes, es por esto que las partes
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deben asegurarse que no existen problemas de comunicacion y que el mensaje ha

Ilegado en forma correcta.(Mora S. , 2008)

La emision y comunicacion de resultados puede realizarse de manera verbal y por
escrito y debe estar dirigida a las instancias correspondientes, por cuanto esta
informacion se constituird en la base para el mejoramiento de los asuntos

examinados.
2.2.2 Procesos operativos
2.2.2.1 Definicion

Chase (2005) define al proceso como “cualquier parte de una organizacion que recibe
insumos y los transforma en productos o servicios, mismos que se espera sean de mayor

valor para la organizacion de los insumos originales”.
El proceso es:

Todo conjunto articulado de actividades de agregacion de valor a los insumos que se
Ilevan a cabo para obtener un resultado esperado. El resultado de un proceso es un
producto o servicio (intermedio o final) producido para ser entregado a alguien que

lo usara o transformara. (Subsecretaria de la Gestion Publica, 2007)

Es decir, un proceso puede ser analizado como una cadena de valor, ya que en la
secuencia de pasos dirigidos a obtener un producto o brindar un servicio, cada uno de

€s0S pasos o tareas debe afiadir valor al paso precedente.
El valor que se afiade esta definido por:

e Las personas y equipos.
e Los recursos disponibles.

e Los procesos que se llevan a cabo.

También se puede definir un proceso como “un conjunto de actividades orientadas a
generar un valor afiadido a sus entradas para conseguir un resultado que satisfaga los
requisitos del cliente”. (Fundacién ECA Global, 2007)
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El proceso es el desarrollo continuo de tareas o actividades que en un determinado
momento estan relacionadas y articuladas entre si, cuya conexion agrega valor de
accion, con el objeto de mezclar y transformar los insumos para que produzcan un
rendimiento y un resultado o producto interno o externo para la organizacion.De
acuerdo al producto que una organizacion va a producir, a la capacidad de la empresa y
a las necesidades del cliente, se debe elegir cual es la configuracion productiva, o el tipo

de flujo o proceso mas adecuados.

Los procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion, se pueden clasificar de la

siguiente manera:

a) Procesos sustantivos o primarios.
b) Procesos de apoyo, secundarios o administrativos.

c) Procesos de gestion.

a) Procesos sustantivos o primarios

Son todos aquellos que conducen necesariamente al cumplimiento de los objetivos o
finalidad de la organizacion, dando por resultado un producto que es recibido por un

ciudadano o usuario externo. Vinculan directamente al organismo con la sociedad.

e Finalidad: cumplimiento de los objetivos fundamentales de la organizacion.
e Destinatario: Refiere al conjunto social que es referencia y destino de la accion.
e Caracteristicas: son procesos de alto impacto social, en virtud de cumplir con

objetivos centrales o prioritarios.

b) Procesos de apoyo, secundarios o administrativos

Su existencia y operatividad aseguran que los objetivos de los procesos primarios se
cumplan. Apoyan las tareas sustantivas, por lo tanto son vitales para la operacion de una
organizacion, pero no agregan valor al producto o servicio directamente. Estan

impulsados por las necesidades de los usuarios internos.

e Finalidad: dar apoyo operativo para el cumplimiento de los objetivos de los

procesos sustantivos.
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e Destinatario: generalmente dirigidos a un usuario interno. Pueden no ser visibles a
los destinatarios finales o usuario externos.

e Caracteristicas: se desprenden del disefio y analisis de los procesos primario.
Generalmente son los primeros en automatizarse (utilizando Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacion) y definir métodos de autocontrol.

c) Procesos de gestion

Son los referidos a la organizacién vista como un conjunto de procesos
interrelacionados por un mismo objetivo o mision. A diferencia de los dos primeros, es
importante destacar que raramente estan relacionados con la operatividad diaria. Se
desarrollan a lo largo de largos periodos de tiempo. Armonizan y regulan el accionar de

los dos procesos anteriores.

e Finalidad: organizar y facilitar la conduccién de la totalidad de los procesos de la
organizacion.
e Destinatario: la propia organizacion y la coordinacion de todos los procesos.

e Caracteristicas: tienen incidencia en el desarrollo futuro de la organizacion.
2.2.2.2 Disefio de procesos

Ciertas herramientas nos ayudan a comprender las complejidades del disefio y redisefio
del proceso. Son maneras sencillas para que tenga sentido lo que sucede o debe suceder

€n un proceso.

e Diagrama de flujo.- Es un esquema o dibujo del movimiento de materiales,
productos o personas.

e Gréfica de funcion- tiempo.- Es un diagrama de flujo en el que se agrega el tiempo
en el eje horizontal, estas graficas se denominan grafica de funcion- tiempo o mapeo
del proceso, este tipo de graficos permite que los usuarios identifiquen y eliminen
desperdicios, como pasos de mas, duplicidades y demoras.

e Diagramas del proceso.- Los diagramas del proceso comprenden simbolos, tiempo
y distancia, con la finalidad de ofrecer una forma objetiva y estructurada para

analizar y registrar las actividades que agregan valor. (Render)
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2.2.2.3 Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo, también llamados flujogramas, son graficos que sefialan el
movimiento, desplazamiento o curso de alguna cosa, que bien puede ser una actividad,

un formulario, un informe, materiales, personas o recursos.

Los flujogramas son de gran importancia para toda empresa y persona porque brinda
elementos de juicio iddneos para la representacion de procedimientos y procesos, asi
como las pautas para su manejo en sus diferentes versiones.La seleccion de los simbolos
dependen del procedimiento que va a ponerse en las graficas y del empleo que vaya a
darse en las mismas, por tal motivo es fundamental que se empleen de forma correcta, al

colocar un simbolo en un sitio inadecuado, cambia el sentido del flujograma.

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de pasos que se
realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un producto, un servicio, o bien

una combinacion de ambos. (Ver grafico N° 2)
Los diagramas de flujo tienen las siguientes caracteristicas:

e Capacidad de comunicacion: permite la puesta en comun de conocimientos
individuales sobre un proceso, y facilita la mejor comprension global del mismo.
e Claridad: proporciona informacion sobre los procesos de forma clara, ordenada y

concisa.
2.2.2.4 Diagrama de procesos

Ayuda a comprender el trabajo como un proceso y a identificar en qué parte del proceso
estd el problema. Es muy importante comprender que cada paso en el proceso crea

relaciones o dependencias entre unos y otros para lograr la realizacion del trabajo.

Cada paso del proceso depende en uno o varios proveedores de materiales o servicios y
en algunos casos de informacidn o recursos, los cuales deben ser: confiables, libres de
defectos, oportunos y completos. En contraposicion, aquellos que son los receptores del
0 de los productos del proceso deben asentar claramente sus requerimientos y dar a

conocer cuando no estan recibiendo lo esperado.
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Es también muy importante que el diagrama de flujo de cualquier proceso se encuentre
al dia, para no desvirtuar la identificacion de problemas reales. Cada proceso es un
sistema y debe ser tratado de tal manera con todas las partes con las que conecta. Si se
cambia una de las partes del subsistema siempre se vera afectado el como actua el

sistema en su totalidad.
Para elaborar el diagrama de procesos debe:

e Ultilizar simbolos para mostrar el flujo de las acciones y decisiones involucradas en
el proceso de principio a fin

e Enlistar todos los pasos del proceso como se estan realizando. Mantenga tan simple
como sea posible su descripcion.

e Validar el diagrama de flujo y las medidas de desempefio del mismo con los
propietarios o los que llevan a cabo el proceso y con los usuarios del mismo.Antes
de que un equipo pueda mejorar algin proceso, necesitan entenderlo.

e Las personas que pueden evaluarlo son las que participan en el proceso o reciben
algun producto, servicio o informacién de él.

e Se debe confirmar la precision del proceso conforme se desarrolla el diagrama de
flujo, asi como el tiempo estimado/ real de cada paso, tal como se lleva a cabo
actualmente.

e Se debe identificar y registrar el valor, tiempo invertido y costo de cada paso en el

proceso
2.2.2.5 El proceso y las funciones administrativas

“Las funciones del administrador son basicamente planeacion, Organizacion, Direccion

y Control”.

Cada funcién tiene sus propositos especificos que se complementan para alcanzar los

objetivos de la empresa.

e Planeacion.- Se encarga del establecimiento de los objetivos organizacionales y
departamentales; de la definicién de los planes para alcanzarlos; y la programacion

de actividades
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e Organizacion.- Ordena los recursos y actividades para alcanzar los objetivos;

establece drganos y cargos; atribuye autoridad y responsabilidad.

e Direccion.- Designa los cargos; trata de la comunicacion, liderazgo y motivacion

del personal asi como de la direccion para los objetivos.

e Control.- Tiene como tarea la definicion de estandares para medir el desempefio; la

correccion de desviaciones y discrepancias; garantiza el cumplimiento de la

planeacion.

Las funciones administrativas consideradas como un todo, conforman el proceso

administrativo secuencial, lineal, es decir, se inicia con el planeamiento, sigue la

organizacion, direccion y control.Cuando se las considera aisladamente, planeacion,

organizacion, direccion y control son funciones administrativas; cuando se consideran

en su enfoque global para alcanzar objetivos, forman el proceso administrativo, el cual

estd determinado por el conjunto de funciones administrativas de manera interactiva,

influyéndose mutuamente. (Universidad Nacional del Noreste)

Grafico No.2Simbolos utilizados en el diagrama de flujo

Simbologia para diagramas de flujo

Simbolo Conector

Actividad
o tarea.

Decision

Demora
(no programada)

Transporte /
movimiento

Almacenaje
/ Archivo

Inicio o final

L
>
-
—>
b4
_—

Fuente: http://www.pymesycalidad20.com/wp-content/uploads/2012/02/simbolos-de-diagramas.png

Descripcion

Accién llevadaacabo en un proceso,
representa cortes, cambios, modificaciones,
ensambles; puede tener muchas entradas
una salida.

Sirve para indicar puntos donde se toman
decisiones: Si, No.

Retraso no programado de materialeso
informacion; partes o productos; espera.

Cualquieraccion que desplazainformacion,
objetoso personas.

Retraso programado de materiales, partes o
productos, se quedan en piso, almaceén.

Para marcar los extremos de un diagrama,
podriaimplicarla actividad de inicioy fin.
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2.2.2.6 Manual de procesos

La existencia del manual de procesos en la configuracion de la organizacion permite
facilitar la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacion como de
gestién) a los intereses primarios de la organizacion. Las funciones basicas del manual

de procesos son las siguientes:

e El establecimiento de objetivos

e Ladefinicién de politicas, guias, procedimientos y normas.

e Laevaluacién del sistema de organizacion.

e Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

e Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

e La aplicacion de un sistema de méritos y sanciones para la administracion de
personal.

e Lageneracion de recomendaciones.

e Lacreacion de sistemas de informacion eficaces.

e El establecimiento de procedimientos y normas.

e Lainstitucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

e El establecimiento de programas de induccién y capacitacion de personal.

e Laelaboracion de sistemas de normas y tramites de los procedimientos.

Como se puede observar, los factores en los que influye el manual son de maxima
importancia en la organizacion, y son fundamentales para la correcta gestion de la

empresa. (Universidad Nacional de Colombia)
2.2.2.7 Manual de procedimientos
2.2.2.7.1 Definicién

El Manual de Procedimientos es un elemento del Sistema de Control Interno, el cual es
un documento instrumental de informacion detallado e integral, que contiene, en forma
ordenada y sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas,
funciones, sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se
deben realizar individual y colectivamente en una empresa, en todas sus areas,

secciones, departamentos y servicios.
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Requiere identificar y sefialar ¢quién?, ¢cudndo?, ,como?, ;donde?, ;para qué?, ;por

qué?, de cada uno de los pasos que integra cada uno de los procedimientos.
2.2.2.7.2 Objetivos, politicas y componentes del manual de procedimientos

e El desarrollo y mantenimiento de una linea funcional de autoridad y responsabilidad
para complementar los controles de la organizacion.

e Una definicion clara de las funciones y las responsabilidades de cada departamento,
asi como la actividad de la organizacion, esclareciendo todas las posibles lagunas o
areas de responsabilidad indefinida.

e Un sistema contable que suministre una oportuna, completa y exacta informacion de
los resultados operativos y de organizacion en el conjunto.

e Un sistema de informacion para la direccion y para los diversos niveles ejecutivos
basados en datos de registro y documento contable y disefiado para presentar un
cuadro lo suficientemente informativo de las operaciones, asi como para exponer
con claridad, cada uno de los procedimientos.

e La existencia de un mecanismo dentro de la estructura de la empresa, conocido
como evaluacion y autocontrol que asegure un andlisis efectivo y de maxima
proteccién posible contra errores, fraude y corrupcion.

e La existencia del sistema presupuestario que establezca un procedimiento de control
de las operaciones futuras, asegurando, de este modo, la gestion proyectada y los
objetivos futuros.

e La correcta disposicion de los controles validos, de tal forma que se estimulen la
responsabilidad y desarrollo de las cualidades de los empleados y el pleno
reconocimiento de su ejercicio evitando la necesidad de controles superfluos asi
como la extension de los necesarios.

e Elementos esenciales para practicar auditorias, interventorias y en general
evaluaciones internas e independientes o externas. (Universidad Nacional de

Colombia)
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2.3 HIPOTESIS
2.3.1 General

La aplicacion de una auditoria de calidad a la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Chimborazo” Ltda., permitira optimizar sus procesos operativos.
2.3.2 Especificas

e La verificacion de los objetivos, planes y politicas permitird determinar la
efectividad de los elementos del sistema de calidad implantados en la cooperativa.

e El andlisis del funcionamiento de los procesos operativos que tiene la cooperativa
comprobaré el cumplimiento de la norma de calidad.

e La emisién del informe de auditoria proveera a la cooperativa de un instrumento

para implantar los correctivos pertinentes en su sistema de gestion de calidad.
24 VARIABLES
2.4.1 Variable independiente
Auditoria de Calidad
2.4.2 Variable dependiente

Procesos Operativos
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VARIABLES

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

TECNICASE

INSTRUMENTOS
Observacion:
o [Proceso Contabilidad ¢Se presenta puntualmente
Proceso sistematico, ., *Fj i6
. . la declaracion de Impuesto a Ficha de oservacion
independiente Y .
Caja la Renta?
documentado para obtener
evidencias de la auditoria Crédito < s reur Encuesta:
Variable Indeoendiere: (registros, declaraciones de ; ;eprogtr,a;nag z%zf[egmones * Cuestionario
L P . ' hechos 0 cualquier otra| Evidencias Documentos el comile de Lredito:
Auditoria de Calidad ot ., uarlas d
in ormamo.n) .y evallar a.s ¢ : Entrevista: ~ *Guia  de
manera objetiva con el fin de Registros o i iari entrevista
determinar la extension en] cle_concual ?rlamer:jte N
que se cumplen los criterios Criterios Norma 1SO 9001:2008 e _sitemae efectivo de
de auditorfa. caja:
o  Exist | Observacion:
A _— Lineamientos Control Interno ¢EXIStEN manuales y *Ficha de ob .,
L_meamlentos implicados politicas de recuperacion de icha de observacion
directamente con la Manual de Procedimientos ~ [créditos en mora?
: . restacion del servicio que
variable Dependente: Ee siguen con el ob'etiv?) de |Prestacion del servicio ;,Se realizan reuniones Encuesta:
Procesos Operativos J ) ! Vel Entrega de productosy | e Teun! * Cuestionario
obtener los resultados que se servicios frecuentes y oportunas con
ha propuesto alcanzar en un los responsables financieros
tiempo determinado. y/o contables, auditores Entrevista:  *Guia  de
internos y externos? entrevista
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CAPITULO 111
3 MARCO METODOLOGICO
3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad de estudio serd cuali-cuantitativa al requerirse el analisis de las
caracteristicas de la poblacion investigada y la aplicacion de indicadores para

determinar el cumplimiento de los resultados esperados por la entidad.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion es Descriptiva y Explicativa.

e Descriptiva porque, con base en la observacion directa y el analisis de los

documentos a ser examinados, se procura resefiar la situacion real de la entidad.

e Explicativa, porque se investigard el porqué de los hechos mediante el

establecimiento de relaciones causa-efecto.
3.3 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.3.1 Métodos
Para la investigacion se utilizaran dos tipos de métodos: te6ricos y empiricos.
Meétodos teoricos:

e Meétodo deductivo-inductivo: la informacion obtenida servira para difundir los
sucesos y en base a ellos establecer los indicios particulares para la busqueda de

soluciones especificas.
e Meétodo analitico-sintético: serd necesario desglosar los elementos constitutivos del

todo de la investigacion en funcion de su analisis particular para luego ser

unificados y poder tomar las decisiones pertinentes.
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Métodos empiricos:

e Observacion directa: servira para que los investigadores se relacionen con el hecho

investigado.

e Método de recoleccion de informacion: para obtener los datos primarios y

someterlos a su interpretacion posterior.
3.3.2 Técnicas
Las técnicas que se utilizaron son:

e Encuesta: al personal de los procesos a auditar.
e Entrevista al gerente general

e Observacion del cumplimiento de los procesos.
3.3.3 Instrumentos

e Cuestionario
e Guia de entrevista

e Guia de observacion
3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Poblacion

Cuadro No.1 Poblacion

Poblacion N°

Directivos del consejo de administracion 9
Directivos del consejo de vigilancia 5
Funcionarios y empleados 14
Socios 3.500
Total 3.528

Fuente: Archivos de la CACECH
Elaborado por: Los autores
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3.4.2 Muestra

Cuadro No.2 Muestra

Muestra N°

Funcionarios y empleados 8
Socios 72
Total 100

Fuente: Cuadro N° 3.1
Elaborado por: Los autores

Se obtuvo una muestra intencional de 8 personas para el caso de funcionarios y

empleados; para los socios se aplicé la férmula respectiva y se obtuvo una muestra de

72 personas.

Donde:

N = Total de la poblacion

Z.=1.95 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en su investigacion use un 5%).

3500*1,95%*0,05*0,95

0,052*(3500-1)+1,952*0,05*0,95
__ 63866
8,84

n=72
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3.5 RESULTADOS

3.5.1 Encuesta al personal

La encuesta se aplico 7 empleados que laboran en los Departamentos: Financiero,

Crédito y Cobranzas, y Recaudaciones, con el objetivo de medir el conocimiento de los

empleados sobre la Gestion de Calidad.

Cuadro N° 3Encuesta al personal

N° Preguntas 0 1 2 3 4
1{;Se comunica al personal la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios? | 0 0 0 1 6
2|¢ Esté establecida la politica de calidad y los objetivos de la
calidad? 0 5 0 2 0
3|¢Se llevan a cabo revisiones del sistema de calidad por la
gerencia? 0 0 0 7 0
4|;Estan definidas las responsabilidades y autoridad de los
funcionarios? 0 0 0 0 7
5|¢ Tiene la COACECH un Manual de Calidad? 7 0 0 0 0
6|¢Asegura la direccion la disponibilidad de los recursos
necesarios: humanos, equipos, instalaciones? 0 0 0 0 7
7|¢Impulsa y apoya la gerencia actividades de mejora dentro
de la Cooperativa? 0 0 0 7 0
8|¢ Existe reconocimiento de las labores realizadas por el
personal? 0 3 4 0 0
9]¢ Se revisan los requisistos del producto o servicio antes de
comprometerse con el cliente? 0 1 3 3 0
10|¢Se revisan los planes comparanto resultados con
objetivos? 0 7 0 0 0
11|¢ Existe un sistema de informacion que permita mantener
comunicaciones adecuadas dentro de la COACECH? 0 0 7 0 0
12| Estan los proceso orientados a los clientes? 0 0 0 7 0
13|¢Se protegen adecuadamente los recursos del cliente? 0 0 0 0 7
14|; Estan identificados los procesos clase y se controlan sus
pardmetros mas importantes? 0 0 0 7 0
15|¢ Muestran los indicadores financieros resultados positivos? | 0 0 0 7 0
Total I 16 14 41 27
Valoracion| 0 1 2 3 4
Totalde X| 7 16 14 41 27
Subtotal (Valoracion por Total de X)| 0 16 28 | 123 | 108
Suma total de puntos obtenidos 275,00
RESULTADO (Suma total de puntos obtenidos/0,60/7) 65%
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Anélisis e interpretacion

El porcentaje obtenido es del 65%, lo que indica que el sistema global de calidad se
cumple con leves deficiencias en cuanto a documentacion o a la continuidad y
sistematica de su cumplimiento, o respecto a la fidelidad con las actividades realmente
realizadas. Se deberéan solucionar las deficiencias a corto plazo, para que el sistema no
deje de ser eficaz pues su tendencia hacia la calidad en la gestion es muy positiva. Es
recomendable analizar los puntos sobresalientes y aplicar medidas correctivas para

eliminar los aspectos con puntuacion baja.
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CAPITULO IV

4 MARCO PROPOSITIVO

AUDITORIA DE CALIDAD PARA OPTIMIZAR LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.
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Legajo permanente

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Educadores de Chimborazo' Ltda.

DIRECCION: Veloz 22-11 y Espejo (esquina)

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria de Calidad

PERIODO: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012

LEGAJO PERMANENTE

INICIALES Y FECHA

PLANIFICACION FINAL
- M.Y; P.L M.Y; P.L
AUTORES DE LA AUDITORIA - :
02/12/2013 09/01/2014
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Legajo permanente

INDICE

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.

LEGAJO PERMANENTE

Plan de Auditoria PA
Informacién General 1G
Hoja de marcas HM
Hoja de abreviaturas HA
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\. 02/12/2013
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4.1 Plan de Auditoria

4.1.1 Planificacion

PA 1/2

T 1 0
PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD Auditoria N° 1
Fecha
SI:Ir;bre Cooperativa de Ahorro y Crédito Tipo de De Dia Mes | Afo
"Educadores de Chimborazo" Ltda. Auditoria: | Calidad
Empresa | - mboraz Hator ! 9 2 | 2013
Areg Departamentos: Financiero, Crédito y Cobranzas
auditada:
. Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad con las normas establecidas
Objetivo: o .
y evalur la eficacia de dichas normas.
Los Departamentos: Financiero, Créditos y Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y
Alcance: |Crédito "Educadores de Chimborazo" Ltda, para el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 31 de diciembre de 2012.
('?:C‘Jme“t Normas SO 9001:2008
F_echa _d,e 9 de diciembre de 2013.
ejecucion:
Reunion . .
- _ Oficina de la Gerencia de la COAC
s 9 de diciembre de 2013 g "Educadores de Chimborazo" Ltda.
apertura:
Reunién Oficina de la Gerencia de la COAC
. 31 de enero de 2014 Lugar: .
de cierre: 1 "Educadores de Chimborazo" Ltda.
Contador General
Auxiliar de Contabilidad
Pedro Lara Jefe de Caja
Equipo Personal |Cajero
auditor | Marfa Yanza auditado: |Jefe de Crédito
Asistente de Crédito
Oficial de Captaciones y Cobranza
Socios
INICIALES FECHA
Elaborado por : M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\V. 02/12/2013
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4.1.2 Cronograma de Actividades

PA 2/2

Mes/Dia Equipo
N° Area puesto de trabajo Diciembre Enero Auditor
9 16 19 27 6 10 14 17 24 Y&L AA
. - 09HO00 a
00 Reunién de apertura de auditoria 10H00 PL/MY
14H00 a
o1 Gerente General 15H00 PL
14H00 a
02 Contador General 15H00 PL/MY
oz |Awiiiar de Contabilidad 1;‘;38; PL
. 14HO00 a
04 Jefe de Caja 15H00 PL/MY
. 14HO0 a
05 |CBer 15H00 MY
06 Jefe de Crédito 1?;_? (())0a PL/MY
. - 14H00 a
07 Asistente de crédito 15H00 MY
.. . 14HO0 a
08 Oficial de Captaciones y Cobranza 15H00 MY
Elaborg: Pedro Lara
Auditor Lider
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.V. 02/12/2013
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1G 1/4

4.1.3 Informacion General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores
de Chimborazo” Ltda.

Resefia Historica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Chimborazo, CACECH; fundada el
26 de Junio de 1964; es una institucion financiera cooperativista de caracter gremial
cerrado; creada para brindar productos y servicios a todos sus socios que tienen como
particularidad pertenecer al Magisterio de la Provincia de Chimborazo, quienes al hacer
sus aportaciones mensuales, practican la solidaridad, principio fundamental del
Cooperativismo.

La CACECH, se encuentre ubicada en el centro historico la Ciudad de Riobamba,
capital de la Provincia de Chimborazo, en las calles Veloz y Espejo; su edificacion de
corte colonial, brinda un ambiente acogedor para sus socios quienes pueden acercarse a
sus instalaciones en horario de 09:00 a 12:00 y de 14:00 a 19:00, en donde seran

atendidos con la calidad y calidez propias de su talento humano.

Mision:

"Somos una Institucién Financiera que promueve la iniciativa de ahorro e inversion en
el magisterio para mejorar la condicion de vida de los socios".

Vision:

“En el ano 2013, la Cooperativa liderard un Grupo Corporativo y estratégico para
enfrentar los desafios del futuro como una de las primeras Cooperativas del magisterio

ecuatoriano”.

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\V. 02/12/2013
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1G 2/4

Valores institucionales personales

Valores institucionales empresariales

Entusiasmo

Etica

Solidaridad

Liderazgo

Trabajo en equipo
Responsabilidad social
Compromiso

Confianza

Integridad con eficiencia

Productividad

Creatividad e Innovacion
Competitividad

Compromiso Y cultura de trabajo en
equipo

Profesionalismo

Integracion

Sanidad, prudencia y transparencia
financiera

Productos y Servicios

Ahorros

Productos Financieros

Libretas de Libre Ahorro — Libre
Retiro; Libreta de Ahorro Cautivo y
Fondos de Reserva; Inversiones a
plazo fijo.

Crédito

Anticipo de Sueldo, Emergencia,
Ordinario, Tecnoldgico, CrediAUTO,
CrediTURISMO, CrediFLASH

Servicios

Fondo de Jubilacién, apoyo por pérdida del conyuge y
muerte del titular.

INICIALES FECHA
Elaborado por : M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\V. 02/12/2013
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1G 3/4

Organigrama Estructural

COOPERATIVA DE AHORROY CREDITO “EDUCADORES DE CHIMBORAZO"

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ASAMBLEA GENERAL DE
REPRESENTANTES

(ONSEJODE CONSEJO DE VIGILANCIA

ADMINISTRACION

COMISION DE
ASUNTOS

COMISION COMISION
DE CREDITO DELO
JURIDICO

COMISION DE
EDUCACION

GERENCIA

GENERAL

SOCIALES

SECRETARIA

AUDITORIA INTERNA t ASESORIA JURIDICA ]

DEPARTAMENTO DPTO. DE CREDITOY DEPARTANIENTO DEPARTANIENTO UNIDAD DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVO CORRANZAS FINANCIERO DE RECAUDACION SOTEMA R
Fuente: COAC “Educadores de Chimborazo” Ltda.
INICIALES FECHA
Elaborado por: MY P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\. 02/12/2013




Base legal

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

Ley de Cooperativas

Cddigo de Trabajo

|
|
B Ley de Régimen Tributario Interno
=
|

1G 4/4

Reglamentos, Instructivos Estatutos, Resoluciones y Disposiciones Generales

emitidas en la entidad

Proceso operativos

Gréfico No.1 Procesos Operativos

MACROPROCESO SUBPROCESO PRODEDIMIENTO
Contabilidad Ciclo Contables Contabilizacion de las transacciones diarias
Caja Ingreso y Egreso de Dinero Depositos y Retiros

. . . . Apertura de Crédit
Crédito Concesion y Recuperacion de dinero e _e, L O, -
Recuperacion de Crédito

Fuente: COACECH

Elaborado por: Los autores

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\. 02/12/2013
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4.1.4 Hoja de Marcas

HM 11

0 Notas Aclaratorias
Z Sumatoria
\/ Revisado o verificado
L Hallazgo
A Riesgo
N Incumplimiento de la normativa y reglamentos
[] Inexistencia de manuales
v~ Conflanza
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.V. 02/12/2013
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4.1.5 Hoja de Abreviaturas

HA 11

PA Plan de Auditoria
€] Informacion General
HM Hoja de Marcas
HA Hoja de Abreviaturas
PAC Programa de Auditoria de Calidad
MP Memorando de Planificacion Preliminar
CA Componente de la Auditoria
EG Entrevista al Gerente
EMV Evaluacion de la Mision y Vision
Cl Control Interno
ICI Informe de Control Interno
oT Orden de Trabajo
MIA Minuta de Inicio de Auditoria
FP Flujogramas Procesos
VPO Verificacion Procesos Operativos
CsC Cuestionario Sistema de Calidad
IGC Indicadores de Gestion de Calidad
MH Matriz de Hallazgos
IAC Informe de Auditoria de Calidad
MCA Minuta de Cierre de Auditoria
MY Maria Yanza
PL Pedro Lara
FV Fernando Veloz

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.V. 02/12/2013
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PROGRAMA DE AUDITORIA DE CALIDAD

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo' Ltda.
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Calidad
COMPONENTE: Procesos operativos

PERIODO AUDITORIA: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012
OBJETIVO: Obtener informacion preliminar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

FASE |
Realice el Memorandum de Planificacion
1 . MPP M.Y.; P.L. | 02/12/2013
Preliminar.
Seleccione el Componente de Auditoria a realizar.
2 CA M.Y.; P.L. | 03/12/2013
Realice una entrevista al Gerente de la
3 . EG M.Y.; P.L. | 16/12/2013
cooperativa.
Elabore y aplique cuestionario de control interno a 17/12/2013
4 |los responsables de los procesos operativos: CCl M.Y.; P.L. al
contabilidad, caja, crédito, cobro. 20/12/2013
Evalie el control Interno de los procesos
5 . ECI M.Y.; P.L. | 26/12/2013
operativos.
Elabore la matriz de ponderacién y determine el
6 . . . MP M.Y.; P.L. | 26/12/2013
nivel de confianza y riesgo.
7 |Elabore el informe de control interno. ICI M.Y.; P.L. | 27/12/2013
8 |Realice la orden de trabajo para iniciar la fase 2 oT M.Y.; P.L. | 27/12/2013
FASE 11
Verificar los procesos operativos de la
9 . M.Y.; P.L. | 06/01/2014
Cooperativa
* Contabilizacion de las transacciones diarias CTD M.Y.; P.L. | 06/01/2014
* Depositos Y retiros DR M.Y.; P.L. | 06/01/2014
* Apertura y recuperacioén de crédito ARC M.Y.; P.L. | 06/01/2014
10 |Elaborar flujogramas de los procesos auditados FPA M.Y.; P.L. | 07/01/2014
Aplicar indicadores de gestion de calidad a los
12 . IGC M.Y.; P.L. | 09/01/2014
procesos auditados
Elaborar y aplicar encuestas para medir la 10/01/2014
13 |satisfaccion de los clientes. ESC M.Y.; P.L. al
12/01/2014
14 |Elaborar matriz de hallazgos. MH M.Y.; P.L. | 13/01/2014
FASE 111
Presentar al Gerente el Informe final de Auditoria
15 . IAC M.Y.; P.L. | 28/01/2014
de Calidad.
17 |Ealborar la minuta de cierre de auditoria MCA M.Y.; P.L. | 28/01/2014
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.V. 02/12/2013
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Legajo corriente

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Educadores de Chimborazo* Ltda.

DIRECCION: Veloz 22-11 y Espejo (esquina)

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria de Calidad

PERIODO: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012

LEGAJO CORRIENTE

INICIALES Y FECHA

PLANIFICACION FINAL
- M.Y; P.L M.Y; P.L
AUTORES DE LA AUDITORIA
02/12/2013 09/01/2014
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Legajo corriente

INDICE

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.

FASE |

Memorandum de planificacion MP
Componente de Auditoria CA
Entrevista al Gerente EG
Cuestionarios de andlisis de la misién y vision CMV
Evaluacion del Control Interno ECI
Informe de Control Interno ICI
Orden de trabajo oT
FASE II

Verificar los procesos operativos de la cooperativa PO
Elaboracion de flujogramas de los procesos auditados FPA
Aplicar indicadores de gestion de calidad IGC
Aplicar encuestas de satisfaccion del cliente ESC
Elaborar la Hoja de hallazgos H
FASE 111

Informe Final de Auditoria de Calidad IAC
Minuta de Cierre de Auditoria MCA

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.V. 02/12/2013
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4.2 Fases de la auditoria MPP1/2

421 Fasel

4.2.1.1 Memorando de planificacion preliminar

Numero de Auditoria: 01|Tipo de Auditoria: Calidad Fecha de elaboracion: 02/12/2013
Entidad a Revisar: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.
Procesos a revisar: Procesos Operativos

. Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.se encuentra
ubicada en la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo. Es una entidad de

caracter cerrado que acoge a los maestros de la provincia.

Su principal objetivo es brindar servicios de crédito y captacién de ahorros, para su

efecto se desarrollan tres procesos operativos: contabilidad, caja y crédito.

Desde su creacién, estos procesos no han sido sujetos de una auditoria de calidad por
tanto se desconoce de su eficacia asi como el nivel de aporte de cada proceso al

crecimiento de la cooperativa.

La auditoria de calidad es requerida por la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo” Ltda., con el propdsito de verificar el cumplimiento de
las normas de calidad establecidos segun la norma ISO 9001 y que es la normativa bajo
la cual labora, pues, a pesar de sus afos de existencia en el mercado no ha sido sujeto de

un auditoria de calidad.
1. Requerimiento de auditoria

Informe de auditoria

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\V. 02/12/2013
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I11.  Fecha de intervencién

Orden de trabajo:

Inicio de trabajo de campo:

Finalizacién del trabajo de campo:
Presentacion del Informe Final de Auditoria:

IV. Objetivo

MP2/2

Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad con las normas

establecidas y evaluar la eficacia de dichas normas.

V. Alcance

Este procedimiento aplica para la ejecucion de la auditoria de calidad a los procesos

operativos desarrollados en los departamentos Financiero y de Crédito y Cobranzas y

determina si estos procesos estan conformes con los demas requisitos del sistema de

gestion de la calidad establecidos por la entidad y satisfacen plenamente los requisitos

establecidos por la norma 1SO 9001.

VI. Personal auditor
Nombre Iniciales Firma
Pedro Lara PL Pedro Lara
Marfa Yanza MY Maria Yanza
Elaboro: Maria Yanza Aprobo: Pedro Lara
Auditora Operativa Auditor Lider
Marfa Yanza Pedro Lara
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.: P.L. 02/12/2013
Revisado por: F.\V. 02/12/2013
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4.2.1.2 Componente de la auditoria

CA1n

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.

de Crédito y Cobranzas de la entidad.

El alcance de la auditoria de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo” Ltda., durante el periodo del 1 de enero al 31 de

diciembre de 2012, son los procesos operativos de los departamentos Financiero y

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 03/12/2013
Revisado por: F.\V. 03/12/2013
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EG12

4.2.1.3 Entrevista al gerente general
P1. ¢ Dispone de un sistema de gestion de calidad la cooperativa?

Actualmente no posee un sistema de gestion de calidad especifico. Se vigila la calidad a
través del cumplimiento de los procesos en relacion con la Norma ISO 9001/2008. Esta
en proceso de elaboracién el manual de calidad.

P2. ;Como se maneja la provisién de recursos?

Se determina la necesidad de los recursos y se procede a proporcionarlos para el

funcionamiento de los procesos.
P3. ¢Como se evidencia la competencia del personal?

Para establecer el grado de competencia se revisan: el curriculo, la ficha del empleado,
los resultados de la evaluacion del desempefio y se contrasta con el perfil para cada

puesto de trabajo.
P4. ; Se realiza de manera periddica la evaluacion del personal?

No, aun se encuentra en proceso la elaboracion de politicas de administracion del

talento humano.

P5. ¢Se ha elaborado un plan de mantenimiento para la infraestructura?
No, el mantenimiento se realiza segun se presente deterioro en la infraestructura.
P6. ¢ Cuales son los aspectos que se observan en el ambiente de trabajo?
Especialmente los procesos de crédito y atencion al cliente.

P7. ¢Se planifica el trabajo en las diferentes areas de la cooperativa?

Si, y se verifica el cumplimiento de las actividades planificadas.
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EG2/2

P7. ¢Se planifica el trabajo en las diferentes areas de la cooperativa?

Si, y se verifica el cumplimiento de las actividades planificadas.

P8. ¢ Existen instrucciones para realizar el trabajo?

Si. Estan establecidas en el manual de procesos.

P9. ¢ Cémo se validan los procesos operativos de la Cooperativa?

Por medio del cumplimiento de metas en relacion con la competencia del personal.
P10. ¢ Se protege la informacion de los socios?

Si, porque ellos han depositado su confianza en la cooperativa.

P11. ¢Se realiza el seguimiento de los productos y servicios ofrecidos por

lacooperativa?

Si, con el propdsito de medir la satisfaccion y de proteger los recursos de la cooperativa.
P12. ;Qué procesos utilizan para medir la calidad de los procesos?

La auditoria interna.

P13. ¢{Cuales son los métodos utilizan para medir la satisfaccion del cliente?
Encuestas de satisfaccion.

P14. ¢ Se utilizan indicadores para medir los procesos?

Si. Indicadores para entrega de crédito y captacion de recursos.

P15. ; Como evidencia la mejora continua en la Cooperativa?

Por medio de la aplicacion de acciones correctivas en actividades de los procesos.

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 16/12/2013
Revisado por: F.V. 16/12/2013
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4.2.1.4 Evaluacion de la mision y vision de la cooperativa

Evaluacion de la misién

EMV1/4

en el magisterio para mejorar la condicion de vida de los socios".

"Somos una Institucién Financiera que promueve la iniciativa de ahorro e inversion

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo" Ltda.
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Calidad
PERIODO AUDITORIA: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012
OBJETIVO: Conocer si la mision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Educadores de
Chimborazo" Ltda., contribuye a que el personal oriente sus acciones de manera adecuada.

N° PREGUNTAS SI |NO| COMENTARIOS
¢Existe una definicion de mision que exprese de manera
1 |clara la razén de ser de la Cooperativa de Ahorroy| 8 | 0
Credito Educadores de Chimborazo" Ltda. ?
) ¢Se difunde la mision y se la mantiene presente entre los 2|1
diferentes departamentos y unidades de la Cooperativa?
¢ Se mantiene como proposito de los departamentos y
3 |unidades obtener resultados finales relacionados con la 513
mision de la Cooperativa?
4 ¢Establecen los jefes de cada departamento actividades 211
a cumplir en cada unidad?
5 ¢Replantea el Gerente la mision en funcion a los cambios 6| 2 Se replanteo en el afio
que surgen en la cooperativa? 2010.
¢La difusion es deseable particularmente para el
6 [personal, porque en ella se identifica oportunidades de 513
desarrollo y objetivos personales?
TOTAL 38110
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 16/12/2013
Revisado por: F.\V. 16/12/2013
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TABLA DE RIESGO Y CONFIANZA
RANGO RIESGO CONFIANZA
15% - 50% ALTO BAJO
51% - 75% MEDIO MODERADO
76% - 95% BAJO ALTO
Confianza = 38 = 0,79
48
Confianza = 79%
Riesgo = 21%

Los resultados de la evaluacion de la mision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo” Ltda., determinan que la mision tiene un 79% de

confianza y un riesgo del 21%.

El riesgo es la consecuencia de una falta de empoderamiento de los empleados, por lo
cual no se la tiene en cuenta de manera constante cuando se desarrollan las actividades;
ademas algunos empleados desconocen que la mision ya fue replanteada y consideran

que en ella no se hace alusién al desarrollo del personal.

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 16/12/2013
Revisado por: F.V. 16/12/2013

73



Evaluacién de la vision

EMV3/4

magisterio ecuatoriano”.

“En el afio 2013, la Cooperativa liderara un Grupo Corporativo y estratégico para

enfrentar los desafios del futuro como una de las primeras Cooperativas del

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo" Ltda.

TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Calidad
PERIODO AUDITORIA: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012

OBJETIVO: Conocer si la vision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Educadores de

Chimborazo" Ltda., define lo que la entidad quiere alcanzar a largo plazo.

N° PREGUNTAS SI |[NO| COMENTARIOS

1 ¢Tiene la Cooperativa una vision que defina lo que sl o
quiere alcanzar a largo plazo?

) ¢Se difunde la vision entre el personal y socios de la 6 | 2 Muchos socios
cooperativa? desconocen la vision.
¢Se incluye en la vision los valores que guian la No hace alusion a los

3 : 0|8 ) .
cooperativa? filosofia de la entidad.

4 ¢Se destaca en la vision las oportunidades de desarrollo 5 | 3
para el personal?

5 ¢Es congruente el trabajo de funcionarios y empleados s | o
con la vision de la cooperativa?

El Gerente esta
, ., ., replanteando la vision
¢Se evalla la vision y se replantea en funcion de nuevos

6 - 8 | 0 |parasometerlaa
objetivos a largo plazo? .

conocimietno del
Consejo Adminstrativo.
TOTAL 35113
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 16/12/2013
Revisado por: F.\V. 16/12/2013
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TABLA DE RIESGO Y CONFIANZA

RANGO RIESGO CONFIANZA
15% - 50% ALTO BAJO
51% - 75% MEDIO MODERADO
76% - 95% BAJO ALTO

. 35
Confianza = 0,73

48

Confianza = 73%

Riesgo = 29%

La evaluacion de la vision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de

Chimborazo” Ltda., indica que el nivel de confianza en ella es del 73%. El 29% de

riesgo es inherente a que su difusion no es efectiva porque los socios no la conocen,

ademas en ella no se contemplan la filosofia de la entidad, y hay una percepcion que en

ella no se hace alusion al desarrollo que pueda tener el personal en un futuro.

Para la fecha de ejecucion de la auditoria, el tiempo para el cual fue elaborada la vision

estaba a término, razén por la cual el Gerente la estaba analizando para su respectiva

reforma.

INICIALES FECHA
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4.2.1.5 Control Interno

4.2.1.5.1 Ambiente de Control

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1.1 INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS

Ne PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION
. . . . ("% |La Cooperativa no tiene
1 ¢ Tiene | rativa un codi ica? 1 5 . ...
¢ Tiene la Cooperativa un codigo de ética > |un Cedigo de Etica.
¢ Se fomenta un comportamiento basado en 1
valores éticos y morales?
¢ Existen sanciones para quienes no respeten los 1
valores Eticos y morales?
4]; Se comunican y fortalecen los valores éticos? 1
¢ |La Cooperativa a la fecha
5|¢Se ha diagnosticado el Clima Laboral? 1 ” Ino ha realizado este
diagnéstico.
TOTALES 3 2 5
CONFIANZA 60% | v~
RIESGO 40% A
INICIALES FECHA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1.2 COMPETENCIA PROFESIONAL DEL TALENTO HUMANO

No PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION
¢Existen descripciones formales o informales
1]sobre las funciones en cada uno de los puestos | 1
de trabajo?
¢Se analizan los conocimientos y las habilidades
2|requeridos del talento humano para realizar el | 1
trabajo adecuadamente?
¢Se preocupan por la formacién profesional de 1
sus directivos y empleados?
¢Demuestra el personal deseos de superarse 1
para contribuir con la entidad?
El desarrollo del Talento
5|¢ Se valoran las habilidades de los empleados? 1 5 |Humano ha sido
postergado.
TOTALES 4 1 5
CONFIANZA 80% | ¥~
RIESGO 20% A
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.\V. 17/12/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1.3 DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Ne° PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION

¢ Se analizan los riesgos y beneficios de 1

negociaciones por parte de la Gerencia.

¢ Existe delegacion de autoridad y de 1

responsabilidad?

¢Hay permanencia del personal en las funciones 1

operativas.

TOTALES 3 0 3

CONFIANZA 100%| v~

RIESGO 0% Ao

INICIALES FECHA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

N©° PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION

1|¢ Es apropiada la estructura organizativa? 1
¢ Se define claramente en el organigrama

2|estructural las lineas de autoridad y 1
responsabilidad?

L, " En el afio 2014 se realizard
¢, Es adecuada la definicion de responsabilidades . .
1 la revision de las funciones
de los empleados?
de los empleados.

¢Reflejan los directivos los conocimientos

4Inecesarios  para  cumplir  con  sus 1
responsabilidades?
¢Hay empleados con las competencias 1
requeridas para ocupar los puestos de trabajo?
TOTALES 5 0 5
CONFIANZA 1009%| v~
RIESGO 006 [

INICIALES FECHA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1.5 ASIGNACION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
N© PREGUNTAS Sl NO OBSERVACION
¢Existen politicas que describan las practicas
1|apropiadas para las actividades que desarrolla la| 1
Cooperativa?
¢Delegan autoridad para la consecucion de los 1
objetivos de la Cooperativa?
Se revisa el cumplimiento de las funciones 1
designadas a los jefes departamentales?
¢Se delega autoridad con base en el 1
desenvolvimiento de cada empleado?
TOTALES 4 0 4
CONFIANZA 100%| ¥~
RIESGO 0% A
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.V. 17/12/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1.6 POLITICAS Y PRACTICAS EN MATERIA DE RECURSOS HUMANOS

Ne PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION

¢ Se convoca a consurso para la seleccién del 1

personal?

¢ Tienen politicas y procedimientos para la 1

contratacion del personal?

¢ Se procede con la entrevista previa, pruebas de 1

conocimiento y técnicas?

¢ Se verifican las referencias personales y 1

profesionales en el reclutamiento del personal?

¢Se incentiva a los empleados a la constante 1 N\ Programa de capacitacion

preparacion y actualizacion? en proceso de elaboracion.

TOTALES 4 1 5

CONFIANZA 80% | ~

RIESGO 2006 | 4

INICIALES FECHA
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4.2.1.5.2 Evaluacion del Riesgo
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: EVALUACION DEL RIESGO

2.1 OBJETIVOS

N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACION
1}¢Son claros los objetivos organizacionales? 1
¢ Se han definido los objetivos en funcién de Ce -
. L 1 5 |Objetivos generales
areas estratégicas?
¢ Cumple la Cooperativa con las leyes y
3|regulaciones establecidas en el pais para su 1
industria?
¢ En caso de incumplimiento de los objetivos se 1
toman las debidas precauciones?
¢Se evalia el desempefio de cada area con 1
relacion a la meta institucional?
TOTALES 4 1 5
CONFIANZA 80% | ¥~
RIESGO 20% A
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.V. 17/12/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: EVALUACION DEL RIESGO

2.2 RIESGOS
Ne PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION
Se identifican los riesgos y se discuten 1
abiertamente
) Se clasifican los riesgos segun el nivel de 1
importancia
En el proceso de identificacion de riesgos se e |p:
. . . 1 ~5 |Riesgos en general
determinan si son factores internos y externos
Se recopila y comunica oportunamente la
4linformacion interna y externa importante, a 1
aquellos que deben tomar accion
Es confiable la preparacion de informes 1
financieros
TOTALES 4 1 5
CONFIANZA 80% | ¥
RIESGO 20% A
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.V. 17/12/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: EVALUACION DEL RIESGO

2.3 EVALUACION DE RIESGOS

Ne° PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION

¢ Se analizan los riesgos y se toman acciones
para mitigarlos?

¢ Se valora la probabilidad de ocurrencia del —
riesgo? :

¢En caso de cumplirse un determinado riesgo
existen medidas de precaucion para actuar de 1 <5
manera inmediata?

o

TOTALES 1 2 3
CONFIANZA 33% | ~
RIESGO 679 | M
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.\V. 17/12/2013
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4.2.1.5.3 Actividades de Control
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

3.1 TIPOS DE ACTIVIDADES DE CONTROL
Ne PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION

¢Las tareas y responsabilidades relacionadas al
tratamiento, autorizacion, registro y revisién de 1
las transacciones las realizan personas
diferentes?
¢ Cada area opera coordinada e

2|interrelacionadamente con las otras areas de la 1
organizacion?
¢Es exacta y completa la documentacion sobre 1
los diferentes procesos de la Cooperativa?
¢Se cuenta siempre con la autorizacion de la
Gerencia para los diversos actos y 1
transacciones de la Cooperativa en los que se
requiere de ella?
¢ Se registran las transacciones en el momento

5|de su ocurrencia y se procesan de manera 1
inmediata?
¢ Se protegen adecuadamente los recursos,
activos, registros y comprobantes utilizando 1
mecanismos de seguridad y limitando a las
personas autorizadas?
¢ Cuenta con indicadores de desempefio para

7|supervisar y evaluar la gestion administrativa y 1
financiera?
TOTALES 7 0 7
CONFIANZA 100% v’
RIESGO 0% o

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.V. 17/12/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

3.2 CONTROL SOBRE LOS SISTEMAS DE INFORMACION
Ne PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION

1 ¢Ayuda el sistema a registrar, supervisar 1
acciones y eventos en el momento que ocurren?
¢El software permite identificar errores de

2 . . 1
entrada y manipuleo del sistema?
¢Monitorea la administracion en forma rutinaria

3llos controles que debe realizarse en las 1
operaciones?

4 ¢ Quiénes manejan el sistema entienden todas 1
las aplicaciones del mismo?

5 ¢ Se limita el acceso a los archivos de acuerdo a 1
las responsabilidades del personal?
¢ El sistema refleja la informacién financiera de

6]manera completa y exacta, colaborando en la 1
toma de decisiones?
TOTALES 6 0 6
CONFIANZA 1009%| v~
RIESGO 0% Ao

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
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4.2.1.5.4 Informacion y Comunicacion

Cl12/16

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

4.1 INFORMACION

N° PREGUNTAS SI | NO OBSERVACION
¢ Se identifica, captura, procesa y comunica Segun lo planificado.
1}informacion de un determinado proceso en la 1
forma y tiempo indicados?
¢ Se recopila la informacion mediante sistemas 1
de informacion?
. . . ., Informes del Sistema de la
¢ Se coordina los sistemas de informacion con .
. . 1 Economia Popular y
informacion externa? .
Solidaria.
¢ Se utilizan reportes para brindar informacion de
. . 1
acuerdo al nivel de autoridad?
TOTALES 4 0 4
CONFIANZA 100%| v~
RIESGO 0% A
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.\V. 17/12/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

4.2 COMUNICACION
N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACION
¢Son comunicados los datos que recibe el
. .. 1

personal con claridad y efectividad?
¢ Existen canales abiertos de comunicacion en la 1
Cooperativa?
¢La Gerencia brinda informacion actualizada del = |A solicitud del Comite

3|desempefio u ocurrencias del personal al 1 0
Comité de Administracion de la Cooperativa?
¢Se comunican los aspectos relevantes del 1
control interno de la Cooperativa?
¢ Existe comunicacion abierta con personal

5lexterno que realiza auditorias, evaluaciones, 1
etc.?
TOTALES 4 1 5
CONFIANZA 80% | ¥~
RIESGO 20% A

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.V. 17/12/2013
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4.2.1.5.5 Supervision
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: SUPERVISION

5.1 ACTIVIDADES DE MONITOREO

N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACION
¢ Se supervisa al personal en las actividades 1
regulares que desempefia?
. . . ~e=  |No se han realizado
2)¢ Se analizan los informes de auditoria? 1 = L .
auditorias de calidad.
¢Realiza el Gerente una evaluacion por sus _ |Delega esta actividad a los
3|medios para verificar la situacién de la 1 o' |jefes departamentales.
Cooperativa?
. ., A la fecha no se ha
¢ Se compara informacion generada B
. .= |contratado personal
4linternamente con otra preparada por personal 1 ' .
externo para monitoreo de
externo? -
actividades.
TOTALES 1 3 4
CONFIANZA 25% | v~
RIESGO 7500 | A
INICIALES FECHA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - MATRIZ DE PONDERACION
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

COMPONENTE: SUPERVISION

5.2 REPORTE DE DEFICIENCIAS
N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACION
¢ Se consideran los informes provenientes de .
1{fuentes externas para valorar el sistema de 1
control interno?
¢Se comunica los hallazgos de deficiencias a los
2|superiores inmediatos y a los responsables de la| 1
funcidn o actividad implicada?
¢Se informa al nivel directivo los hallazgos de Al Consejo de Vigilancia
3|las investigaciones para que se tome las 1
medidas necesarias?
TOTALES 2 1 3
CONFIANZA 67% | v~
RIESGO 33% A
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 17/12/2013
Revisado por: F.\V. 17/12/2013
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Analisis de los Niveles de Confianza y Riesgo

COMPONENTE SUBCOMPONENTE CONFIANZA| RIESGO
Integridad y Valores Eticos 60% 40%
Competencia profesional del talento humano 80% 20%
Ambiente de Desarrollo de Actividades 100% 0%
Control Estructura Organizativa 100% 0%
Asignacion de Autoridad y Responsabilidad 100% 0%
Politicas y practicas en materia de recursos humanos 80% 20%
Evaluacion del Olbjetivos 80% 20%
Riesgo Riesgos 80% 20%
Evaluacion de riesgos 33% 67%
Actividades de Tipos de Actividades de Control 100% 0%
Control Control sobre los sistemas de informacion 100% 0%
Informacion y Informacion 100% 0%
Comunicacion Comunicacion 80% 20%
Supenvision Actividades de monitoreo 25% 75%
Reporte de deficiencias 67% 33%
TOTAL CONFIANZA Y RIESGO 79% 21%

TABLA DE RIESGO Y CONFIANZA

RANGO RIESGO CONFIANZA
15% - 50% ALTO BAJO
51% - 75% MEDIO MODERADO
76% - 95% BAJO ALTO

En promedio, el nivel de confianza del Control Interno es Alto con el 79%, frente a un

nivel de riesgo bajo del 21% determinado por falta de cumplimiento en los

subcomponentes: integridad y valores éticos, competencia profesional del talento

humano, politicas y practicas en materia de recursos humanos; objetivos riesgos y

evaluacion de

riesgos;

deficiencias. Cabe recalcar que el mayor riesgo se detectdo en las

monitoreo.

comunicacion; actividades de monitoreo y reporte de

actividades de

INICIALES FECHA
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4.2.1.5.6 Informe de control interno

INFORME DE CONTROL INTERNO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “EDUCADORES DE
CHIMBORAZO” LTDA.

Riobamba, 27 de diciembre de 2013

Ingeniero

César Ofia

Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo™ Ltda.

Presente.-

En cumplimiento de la auditoria de calidad para mejorar los procesos operativos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda., periodo 2012, se

realizo la evaluacion del Control Interno.

Los resultados de la evaluacion indican que el nivel de confianza es alto para el
ambiente de control especialmente para los subcomponentes: competencia profesional
del talento humano, desarrollo de actividades, estructura organizacional, asignacion de
autoridad y responsabilidad, politicas y practicas; para la evaluacion del riesgo, en los
subcomponentes: objetivos y riesgos; actividades de control e informacion y
comunicacion en todos sus componentes. El nivel de confianza es moderado en la
integridad y valores éticos y en el reporte de deficiencias, componentes ambiente de
control y supervision, respectivamente. La confianza es baja en la evaluacion de riesgos
y en las actividades de monitoreo, pertenecientes a los componentes evaluacion de

riesgo y supervision respectivamente.

Pedro Lara
Pedro Lara
Auditor Lider

INICIALES FECHA
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92



4.2.1.6 Orden de trabajo OT 111

Y&L AUDITORES ASOCIADOS
Orden de Auditoria No. 001-Y&L AA
Riobamba, 27 de diciembre de 2013
Sra. Maria Yanza
Presente.-

Asunto: Se comunica el inicio de la auditoria de calidad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.

Con referencia a la carta de convenio enviada y aceptada por el Ing. César Ofa,
Gerente, informo a usted que se llevara a cabo la auditoria de calidad de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda., con clave AUD-01 a los
procesos de Contabilidad, Caja y Crédito.

Sobre el particular, envio a usted la agenda que contiene el grupo de trabajo conformado
para la ejecucion de la auditoria y la programacion detallada de las actividades, en las
que se incluyen a las reas correspondientes a cada uno de los procesos operativos.

La auditoria tiene como objetivos los siguientes:

e Determinar los procesos operativos de la cooperativa.
e Verificar el sistema de calidad.
e Emitir el informe de auditoria de calidad.

La auditoria se realizara con el siguiente equipo de trabajo:

e Auditor Lider: Sr. Pedro Lara
e Auditor Operativo: Sra. Maria Yanza

Le informo que la revisidn se practicara del 16 de diciembre de 2013 al 24 de enero de
2014.

Ademas sefialo que los resultados obtenidos en la auditoria, seran comentados con el
personal auditado, previo a la presentacion del informe de auditoria.

Pedro Lara
Sr. Pedro Lara
GERENTE Y&L AUDITORES ASOCIADOS

INICIALES FECHA
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4.2.1.7 Minuta de inicio de auditoria
Clave de Auditoria: AUD-01
Entidad: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.
Periodo: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012

En la Ciudad de Riobamba, siendo las 09HO del dia 9 de diciembre de 2013, se
reunieron en la oficina del Departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda., domiciliada en la calle Veloz 22-11 y
Espejo, esquina de la Ciudad de Riobamba, el personal y autoridades de la cooperativa
y el equipo de auditores de calidad, cuyos nombres, cargos y firmas aparecen en la

relacion de asistencia anexa a esta minuta de trabajo.

La reunién tiene por finalidad que el Auditor Lider, Pedro Lara, presente el plan de
auditoria de calidad, exponiendo principalmente el objetivo, alcances, procesos a
auditar, periodo de revision y el equipo de auditores que desarrollaran estos trabajos,
conforme con la Orden de Auditoria No. 001-Y&L AA, de fecha 27 de noviembre de

2013, remitida por el Gerente de la Empresa al sefior Pedro Lara.

Sin mas asuntos que tratar, se da por concluida la reunion, siendo las 10H0O0 del dia 9 de
diciembre de 2013.

REUNION DE INICIO DE LA AUDITORIA
Lista de asistencia
Numero de la Auditoria de Calidad : AUD-01 Fecha de inicio: 6 de enero de 2014
NOMBRE CARGO FIRMA
Lic. Miguel Llerena Presidente Consejo de Administracion Miguel Llerenn
Lic. Alfonso Brito Presidente Consejo de Vigilancia ;%om Brite
Ing. César Ofia Mendoza | Gerente General César Ona
Lic. Blanca Carrillo Romero |Contador General Wlanea (il
Ing. Byron Araujo Jaramillo |Jefe de Crédito @M/f %M%;v
Sr. Alberto Coello Jefe de Caja Alberto Coello
INICIALES FECHA
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4.2.2 Fase?2

4.2.2.1 Verificacion de Procesos Operativos

PO 1/5

AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.
ATENCION AL CLIENTE

PREGUNTAS RESPUESTAS
No. SI INO TNA OBSERVACIONES
1|¢Existe un manual para la apertura de cuentas? 1 Indicaciones generales.
2|¢Se llena la declaracion jurada al momento de aperturar Cuando excede $10.000,
una cuenta? 1 segln disposiciones Ley.
3|¢ Existe un control de los contratos de apertura de
cuentas? 1
4|¢ Existe una persona responsable de verificar el proceso
de apertura de cuentas? 1
5|¢ Se lleva un registro de los nimeros de emisién de
libretas de ahorro por reposicion? 1
6|¢,Se permite la apertura de cuenta de ahorra con firmas
mancomunadas? 1
7|¢,Se permite la apertura de cuentas a personas
juridicas? 1
8¢ Existe limite para el retiro en cuenta de ahorros? 1 Seg(n horarios.
9| Se cobra comision por la reposicion de libreta de
ahorros? 1
10|¢ Existe un monto minimo para la apertura de cuenta? 1
DEPOSITOS A PLAZO
11|¢ Existe un manual para el manejo de Depésitos a plazo
fijo? 1
12| Existen restricciones para la apertura de depésitos a
plazo? 1
13|¢,Se pagan intereses a los depdsitos de acuerdo al
mercado? 1
14| Se permite la cancelacion de un deposito a plazo antes
del vencimiento? 1
15|, Se autoriza retiros parciales de los depésitos a plazo
antes del vencimiento? 1
16|;,Se mantiene un registro de las fechas de vencimiento
de los depositos a plazo? 1
17|¢,Se comunica a los socios sobre el vencimiento de los
depositos a plazo? 1




APORTACIONES

18| Se actualizan de manera frecuente los datos de los
socios? 1
19|¢ Existen libretas pre-numeradas para registrar las
aportaciones de los socios? 1
20|; Se aplica una tasa de interés autorizada por los
organismos competentes? 1
21(¢; Se informa a gerencia sobre el crecimiento o
disminucion de las aportaciones de los socios? 1
22|¢ Se da incentivos a los socios por sus aportaciones? 1 No es politica. v
23|¢ Se realiza una verificacion mensual de las
aportaciones de los socios? 1
24|; Se permite el retiro parcial de las aportaciones? 1
25(¢ Se permite el retiro de los dividendos generados por
las aportaciones? 1
26(¢ Los dividendos no reitrados generan interés a favor
del socios? 1
TOTAL 24 2
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 06/01/2014
Revisado por: F.\V. 06/01/2014
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PO 2/5

AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.
PROCESO: CONTABILIDAD
No. PREGUNTAS RESPUES TAS OBSERVACIONES
SI | NO | NA
1 2
¢ Existe autorizacion para la utilizacion del actual Esta en proceso de
sistema contable? 1 aprobacion.
2
¢ Se envia mensualmente la lista de empleados, sueldos
y retenciones los primeros 30 dias de cada afio? 1
3|¢,Se presenta puntualmente la declaracién de Impuesto
a la Renta? 1
4|;Se pagan los impuestos sobre la renta dentro del plazo
estipulado?
5|; Se registran oportunamente las operaciones contables?
6|¢ Se realizan reuniones frecuentes y oportunas con los
responsables financieros y/o contables, auditores
internos y externos? 1
7|¢Se ha legalizado los libros contables pertinentes? 1
8|¢Se preparan los Estados Financieros en forma
mensual y con sus respectivos anexos? 1
9]¢ Se controlan las cuentas inactivas? 1
10|¢ Se realiza el seguimiento de las diferencias detectadas
en la conciliacion? 1
11|¢;Se pagan oportunamente las planillas de personal? 1
12|; Se pagan oportunamente las obligaciones al IESS? 1
13|¢Se examina la existencia de asientos contables
anormales por su naturaleza y/o monto? 1
14
¢ Existe un control relacionado con el acceso y emision
de cheques de caja, cheques certificados y otros? 1
15|¢Se encuentran pre-numerados todos los cheques? 1
16|¢Se limita la cantidad en la emision de cheques? La emision esta de
1 acuerdo a necesidades.
17|¢ Estan autorizadas las personas que firman los
cheques? 1
18| Esta prohibido firmar cheques en blanco? 1
19|¢ Se revisan al momento de entrega los documentos de
respaldo y las aprobaciones de los comprobantes por el
firmante de los cheques? 1
20(¢ Se registran y guardan los cheques anulados o
dafiados para prevenir su uso indebido? 1
TOTAL 18 2
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 06/01/2014
Revisado por: F.\V. 06/01/2014
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PO 3/5

AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.

CAJA
No. PREGUNTAS RESPUES TAS OBSERVACIONES
SI | NO | NA
1| Existen procedimientos escritos del uso de la caja? 1
2|¢ Existen formatos de reportes de caja?
3|¢ Se realizan arqueos sorpresivos de caja? =
Solo por pedido de
1 Gerencia
4|; Existen limites maximos de efectivo diarios para la
entrega de fondos a béveda? 1
5|¢Se establece el acceso y custodia exclusiva de una cajal 1
6|¢Se realiza la preparacion y firma del reporte de 1
cuadre diario por cada cajero, detallando el efectivo, de
acuerdo con la cantidad de billetes y monedas recibidas.
7{.Se concilia diariamente en el sistema el efectivo de
caja? 1
8| Se concilian diariamente las diferencias en cada caja? 1
9|¢Se reportan las diferencias encontradas y las revisa
un superior? 1
10|, Se toman las medidas pertinentes de acuerdo con los
resultados de las diferencias en caja? 1
11| Se supervisa y autoriza las transferencias de dinero La Cooperativa tiene
entre cajeros? 1 un cajero. 2
12| Se prohibe la transacciones personales de cajeros en
sus cajas asignadas? 1
13(¢ Se asegura cada caja al salir del &rea y la trasladan a
béveda al finalizar su dia de trabajo? 1
14{; Existe un conrol restringido sobre las llaves de las
cajas? 1
15|¢ Es esclusivo del trabajo de los cajeros en su
departamento? 1
16|¢ Se restringe a los cajeros el acceso a los registros
contables? 1
17)¢Se realiza la verificacién minuciosa de los documentos
y firmas del socio? 1
18| Es adecuada el &rea de caja? 1
TOTAL 16 2
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 06/01/2014
Revisado por: F.V. 06/01/2014
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PO 4/5
AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.
GESTION DE CREDITO
RESPUESTAS
No. PREGUNTAS OBSERVACIONES
SI | NO | NA
1|¢ Existe un manual de politicas de crédito? —
1 ;
Reglamento de Crédito.
2|¢Cuenta la Cooperativa con un Comité de Crédito? 1
3|¢Se programan las reuniones del comité de Crédito? 1
4|; Existe un responsable de autorizar los créditos? 1
5|¢ Existe doble firma para la aprobacion y autorizacion
de los créditos? 1
6|¢ Existe un tiempo establecido para otorgar los créditos?
1
7|¢ Se verifica la informacion recibida en la solicitud de
crédito? 1
8|¢,Se deja constancia de la verificacion de la
informacion? 1
9|¢ Existe limites de montos de crédito segun la linea
crediticia? 1
10{¢ Se acude al Bur6 de Credito para verificar el riesgo
del cliente? 1
11{; Se otorgan créditos con pago en ventanilla? 1
12{; Se exige la firma de 6rdenes de descuento por parte
del deudor y fiador? 1
13| Existen diferentes lineas de crédito? 1
14{; Existen diferentes politicas de pago de las cuotas de
crédito? 1
15(; Se aceptan diferentes tipos de garantias? Segun la linea de
1 crédito.v
16|¢Se monitorean los créditos? 1
17|(;Se capacita a los ejecutivos de crédito? 1
18| Se verifican las recomendaciones dentro del proceso
de aprobacion de créditos? 1
19| Se aplican metas mensuales para verificar el trabajo
de los ejecutivos de crédito? 1
TOTAL 18 1
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 06/01/2014
Revisado por: F.\V. 06/01/2014
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PO 5/5

AUDITORIA DE CALIDAD A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“EDUCADORES DE CHIMBORAZO” LTDA.

COBRO
No. PREGUNTAS RESPUESTAS OBSERVACIONES
SI | NO [ NA
1 ¢ Existen manuales y politicas de recuperacion de
créditos en mora? 1
2|¢ Existe un comité encargado de los préstamos en mora? 1
3|¢ Existe un monitoreo de cartera de morosidad? 1
4 ¢ Se deja evidencia en el expediente de los socios sobre N3 )
la gestion de cobro? No se registran
1 llamadas telefonicas.
5 ¢Se coordinan las actividades entre el departamento de Asesoria juridica
cobros y el departamento juridico? 1 externa.
6| Se establecen metas mensuales de cobro? 1 Cobros segun fechas. v
¢ Existe un reporte en el sistema sobre el
7|comportamiento de cartera? 1
¢ Se lleva un control de llamadas telefénicas realizadas
8|a los socios? 1
¢ Existen suficientes gestores para el seguimiento de los
9|créditos en mora? 1
¢ Existe un procedimiento para depurar la cartera 5
10{morosa? 1 A pedido de Gerencia.
¢Cuenta con procedimientos para actuar en la via
11|extrajudicial? 1
i
¢ Se programan las reuniones del comité de préstamos o~
12|en mora? 1 A pedido de Gerencia.
[ "—‘-"‘
Se realizan acuerdos
¢ Existen restricciones para acuerdos con los socios que después del primer
13|tienen saldos en mora? 1 mes de mora.
14(; Se reporta a otro departamento los créditos en mora? 1
TOTAL 9] 5
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 06/01/2014
Revisado por: F.V. 06/01/2014
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4.2.2.2 Elaboracién de flujogramas de los procesos a auditar

FLUJOGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE

RECIBIDOR/PAGADOR EN CAJA

INICIO

RECEPCION DE
DOCUMENTOS

REVISION DE DOCUMENTOS

No
AUTORIZACION

Si

REALIZA TRANSACCION

CONTINUA
DOCUMENTACION Y
PRODECIMIENTOS

FIN

FP 1/3

NO FONDOS

FIN

INICIALES

FECHA

Elaborado por: M.Y.; P.L.

07/01/2014

Revisado por: F.\V.

07/01/2014
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FP 2/3

FLUJOGRAMA DE GESTION DE CREDITOS

ASESOR DE CREDITO

INICIO
|

CLIENTE DEP. DE CREDITO

v

PRESENTACION DE SOLICITUD DE
CREDITO Y DOCUMENTACION

l

CONSTATACION Y NO
VERIFICACION DE
INFORMACION

l Sl
ELABORACION DE CUESTIONARIOS DE
REFERENCIAS

l ARCHIVO

SE PASA LA INFORMACION AL GERENTE Y AL

CONTACTAR AL SOCIO PARA
SOLICITAR INFORMACION

JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS

'

ANALISIS DE INFORMACION OBTENIDA
JUNTO EN BASE A LA
DOCUMENTACION

!

LA NO

INFORMACION
ES UTIL

SE LE NOTIFICA AL SOCIO

ELABORACION DE CARTA DE
ACEPTACION DE CREDITO

|

SE ABRE EL EXPEDIENTE Y SE COLOCAN
SE COLOCAN LOS PLAZOS Y EL
PROGRAMA DE CREDITO Y SE FIRMA
TODA LA DOCUMENTACION
CORRESPONDIENTE

l ARCHIVO

N

ARCHIVO

FIN

INICIALES FECHA

Elaborado por: M.Y.; P.L. 07/01/2014

Revisado por: F.V. 07/01/2014
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FP 3/3

FLUJOGRAMA DE CONTABILIZACION DE LOS CREDITOS EXTENDIDOS

CONTABILIDAD

INICIO

}

SE SOLICITA LA DOCUMENTACION
CORRESPONDIENTE DE LOS CREDITOS EN
EL TRIMESTRE ANTERIOR

l¢
<

GERENCIA

DEP. DE CREDITO

SE ENVIA LA INFORMACION
REQUERIDA AL DEPARTAMENTO
CONTABLE

v

VERIFICA QUE POR
CADA CREDTO SE
HAYA REALIZADO EL

CORRESPONDIENTE
REGISTRO

le

EN BASE A LA SUPERVISION PRACTICADA
EMITE UN INFORME, SOBRE LOS
PROCEDIMIENTOS CONTABLES CON LA
RECOMENDACION RESPECTIVA

RECIBE EL INFORME RESULTADO
CON LAS DIFERENTES

A

ENVIA EL INFORME A LA GERENCIA GENERAL
CON LAS RECOMENDACIONES QUE CONSIDERA

NECESARIAS TOMAR EN CUENTA

OBSERVACIONES

l

ANALIZA EL INFORME Y REALIZA
LOS AJUSTES CONTABLES
RESPECTIVOS

»

SOLICITA QUE SE TOME

ACCIONES CORRECTIVAS

PARA EL COBRO DE LOS
CREDITOS

|

FIN

INICIALES

FECHA

Elaborado por:

M.Y.; P.L.

07/01/2014

Revisado por:

F.V.

07/01/2014
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4.2.2.3 Cuestionario cumplimiento requisitos del Sistema de Calidad

CSC1/2

REQUISITO

NO

PONDERACION

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos generales

¢,Se encuentran identificados los procesos del sistema?

Se identifican y controlan los procesos subcontratados
externamente?

4.1 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

¢ Existe un documento de politica de calidad?

¢ Existe un documento de objetivos de calidad?

¢ Existe un manual de calidad?

XXX

¢ Existen procedimientos documentados exigidos por la norma
y necesarios para el desarrollo del sistema?

4.2.2 Manual de la calidad

¢El manual incluye el alcance del sistema de gestion de la
calidad?

¢El'manual incluye o cita a todos los procedimientos
documentados?

¢ El manual de calidad incluye la interaccion de los procesos?

4.2.3 Control de los documentos

¢ Existe un procedimiento documentado para el control de
documentos?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la
aprobacién de documentos?

¢ Los documentos revisados cumplen con esta metodologia
de aprobacion?

¢ Existe una metodologia adecuada para la revision y
actualizacion de documentos?

¢ Los documentos son legibles e identificables?

4.2.4 Control de los registros

¢ Existe un procedimiento documentado para el control de los
registros?

¢ Existe una metodologia para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion y disposicion de
los registros?

¢ Los registros revisados cumplen con esta metodologia?

¢ El procedimiento describe la conservacion y proteccion de
registros en formato digital?

¢, Se realizan copias de seguridad de los registros
informaticos?

SUBTOTAL

13 6




ol

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

¢La alta direccion comunica a la organizacion la importancia
de satisfacer los requisitos de los clientes y los requisitos
legales?

¢La alta direccion establece la politica de la calidad?

¢Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad?

¢Asegura la disponibilidad de recursos?

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

¢ Se encuentran definidos los cargos o funciones de la
organizacion en organigrama y fichas de puesto?

¢ Se encuentran documentadas las responsabildiades de cada
puesto de trabajo referidas al sistema de gestion de la
calidad?

¢ Se encuentran comunicadas las responsabilidades a cada
uno de los empleados de la organizacion?

5.5.2 Representante de la direccion

¢ Se encuentra documentada la asignacion de representante
de la direccion a algin cargo o puesto de la organizacion?

¢En las responsabilidades del representante de la direccion
se incluye el aseguramiento del establecimiento,
implementacion y mantenimiento de los procesos del
sistema?

¢En las responsabilidades del puesto de trabajo de
representante de la direccion se incluye la de informar a la
alta direccién sobre el desemperio del sistema y de las
necesidades de mejora?

¢ Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de
representante de la direccion se incluye la de asegurarse de
la promocién de la toma de conciencia de los requisitos del
cliente?

¢ Existen evidencias documentadas del cumplimiento de las
responsabilidades?

5.5.3 Comunicacioén interna

¢ Se encuentra evidencia de procesos de comunicacion
eficaces para el correcto desempefio de los procesos?

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

¢ Se encuentra definida la frecuencia de realizacién de las
revisiones del sistema por la direccion?

¢Se incluye en el registro de informe de revision el analisis de
oportunidades de mejora, la necesidad de cambios en el
sistema y el analisis de la politica y los objetivos de la
calidad?

SUBTOTAL

11




ol

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

¢ Dispone la organizacién de los recursos necesarios para
mantener el sistema de gestién de la calidad y aumentar la
satisfaccion de los clientes?

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

¢ Es el personal competente para la realizacion de sus
trabajos?

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

¢ Se encuentra definida la competencia necesaria para cada
puesto de trabajo teniendo en cuenta la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas?

¢ Existe un plan de formacion o de logro de competencias?

¢ Existe una metodologia definida para la evaluacion de la
eficacia de las acciones formativas emprendidas?

¢ Existen registros de plan de formacion, competencia
necesaria de cada puesto, ficha de empleado y actos o
certificados de formacion, o similares?

6.3 Infraestructuras

¢ Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y
existente para la realizacion de los procesos?

¢Existen planes o rutinas de mantenimiento preventivo para
cada uno de los equipos?

¢ Existe una metodologia definida para la realizacion de estas
tareas de mantenimiento?

6.4 Ambiente de trabajo

Si existen condiciones especificas de trabajo, ¢se encuentran
definidas tales condiciones?

SUBTOTAL




ol

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con
el producto

¢ Se encuentran documentados los requisitos del cliente,

. . . 1
incluyendo condiciones de entrega y posteriores?
¢ Se han definido requisitos no especificados por el cliente 1
pero propios del producto o servicio?
¢ Se han definido los requisitos legales o reglamentarios del 1
producto?
7.2.3 Comunicacion con el cliente
¢ Existe metodologia eficaz para la comunicacion con el 1
cliente?
¢ Se registran los resultados de satisfaccion del cliente y sus 1
quejas?
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
¢ Se encuentran definidos por escrito los productos y los 1
requisitos solicitados a los proveedores?
¢ Existe una seleccion de proveedores y se encuentran 1
definidos los criterios de seleccion?
¢ Existe una evaluacion de proveedores y sus criterios de 1
evaluacion?
¢ Existen registros de las evidencias de cumplimiento de los 1
criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion?
7.4.2 Informacién de las compras
¢ Existe una metodologia adecuada para la realizacion de los 1
pedidos de compra?
¢ Los pedidos de compra contienen informacién sobre todos 1
los requisitos deseados?
¢ Se cumple la metodologia definida para los requisistos de 1
compra?
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
¢ Esta definida una metodologia adecuada para inspeccion de 1
los productos comprados?
¢Estan definidas las responsabilidades para la inspeccion de 1
los productos comprados?
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control dela produccién y de la prestacion del
servicio
¢ Existe una metodologia adecuada definida para la 1
produccién o prestacion del servicio?
¢ Se realizan las inpecciones adecuadas durante el proceso de 1
produccioén y prestacion del servicio?
¢ Se utilizan los medios y los equipos adecuados? 1
¢El personal es competente para la realizacion de los 1
trabajos?
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de
la prestacion del servicio
Si existen procesos para validar, ¢se han definido los X
requisitos para esta validacion?
¢ Existen registros de la validacion de los procesos? X
7.5.3 ldentificacion y trazabilidad
¢ Se encuentran identificado el producto a lo largo de todo el 1
proceso productivo?

SUBTOTAL 19

ol
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ol

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
¢ Existen definidos procesos para realizar el seguimiento, x 1
medicion, analisis y mejora?
¢ Se estan empleando técnicas estadisticas? X 1
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
¢Existe definida una metodologia adecuada para el analisis x 1
de la satisfaccion del cliente?
¢ Existen registros conformes a la metodologia definida? X 1
¢ Se emprenden acciones a partir del analisis de satisfaccion? x 1
8.2.2 Auditoria interna
¢ Se encuentra definida la frecuencia y planificacion de las x 1
auditorias?
¢ La auditoria interna comprende todos los procesos del x 1
sistema de gestion de la calidad y la norma 1SO 9001?
¢, Son objetivos e imparciales los auditores internos? X 1
¢ Se encuentran definidos y se cumplen los requisitos que
deben cumplir los auditores internos para la realizacion de las X 1
auditorias internas?
¢ Existe un procedimiento documentado para las auditorias x 1
internas?
¢ Existen registros de las auditorias internas? X 1
¢El responsable de area toma las decisiones sobre las x 1
correcciones a realizar después de la auditoria?
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
¢ Existen indicadores adecuados para cada uno de los x 1
procesos del sistema de gestion de la calidad?
¢ Esta definida la responsabilidad y la frecuencia para la x 1
realizacion del seguimiento de los indicadores?
¢, Se emprenden acciones a partr del andlisis de indicadores? X 1
8.4 Andlisis de datos
¢, Existe evidencia del andlisis de datos del sistema? X 1
¢ Se emprenden acciones a partir de este analisis? X 1
8.5 Mejoras
8.5.1 Mejora continua
¢ Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora x 1
continua?
8.5.2 Accibdn correctiva
¢ Existen procedimiento documentado para las acciones x 1
correctivas?
¢ Existen registros conformes a este procedimiento? X 1
¢ Existe analisis de causas? X 1
¢, Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones? X 1
8.5.3 Acciodn preventiva
¢ Existe procedimiento documentado para las acciones X 1
preventivas?
¢ Existen registros conformes a este procedimiento? X 1
¢ Existe analisis de causas? X 1
¢, Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones? X 1
SUBTOTAL 14 12
TOTAL 65 26
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 08/01/2014
Revisado por: F.V. 08/01/2014
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CSC22

Analisis de Confianza y Riesgo

Componente Si No Total | Confianza| Riesgo Total
Sistema de Gestion de Calidad 13 6 19 68% 32% 100%
Responsabilidad de la direccion 11 4 15 3% 21% 100%
Gestion de los recursos 8 2 10 80% 20% 100%
Realizacion del producto 19 2 21 90% 10% 100%
Medicion, analisis y mejora 14 12 26 54% 46% 100%
TOTAL 65 26 91 1% 29% 100%

TABLA DE RIESGO Y CONFIANZA
RANGO RIESGO CONFIANZA
15% - 50% ALTO BAJO
51% - 75% MEDIO MODERADO
76% - 95% BAJO ALTO

El cumplimiento de los requisitos del sistema de calidad indica una confianza del 71%
frente a un riesgo del 29%. El riesgo se presenta en todos los componentes del sistema
de calidad con mayor proporcion en lo relacionado a la medicion, andlisis y mejora del
sistema con un 46%, al no definirse aspectos relativos a las mejoras y acciones
correctivas y preventivas; seguido por no cumplimiento de generalidades en los
requisitos de documentacion y la ausencia de un manual de calidad con el 32%. En
menor proporcion el riesgo es del 27% para la falta de compromiso de la direccion al no
establecer objetivos de calidad ni realizar revisiones periddicas. Con el 20% se
encuentra la falta de aplicacion de planes de formacion para la gestion de los recursos.
Por ultimo, el riesgo en la realizacion del producto es del 10% al no validarse los

procesos de produccion y de la prestacion del servicio.

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 08/01/2014
Revisado por: E.V. 08/01/2014
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4.2.2.4 Indicadores de gestion de calidad

IGC1/2

Cobertura

NuUmero de visitas realizadas

x 100
Visitas programadas a los solicitantes de crédito

- T 2381

1956 % 100

= 82%

La calidad en la cobertura de crédito alcanza el 82% pues no se cubrieron 425 visitas programadas a los solicitantes de crédito.

Atencidn a socios Ntmero de creditos entregados x100 = _ 1457 x100 = 61%
NuUmero de créditos solicitados 2381
La atencion a los solicitantes de crédito fue del 61%, no se entregd crédito a 924 socios.
No co_nformldades de |NuUmero de no conformidades atendidas %100 = 49 %100 =  44%
los clientes
Numero de no conformidades de los clientes 112

La atencion del nimero de quejas y reclamos presentadas por los socios es del 44%, no se atendieron 63 no conformidades.

) ., . NuUmero de clientes satisfechos 36
Satisfaccion del cliente X100 = — x100 = 50,00%
NuUmero de clientes encuestados 72
INICIALES FECHA
Haborado por: M.Y.; P.L. 09/01/2014
Revisado por: F.V. 09/01/2014
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De los 72 socios encuestados sobre su nivel de satisfaccion con la Cooperativa, el 50%

50% que las califica como muy buenas y buenas.

1GC2/2

califica las actividades como excelente, frente a un

Capacitacion Numero de cursos realizados %100 = 1 x100 = 50,00%
programada
NUmero de cursos programados 2
De los cursos programados el 50% llego a ejecutarse.
Tiempo de atencion - Tiempo de atencion
Tiempo de atencién estandar x100 = 2015 100 = 33%
Tiempo de atencion estandar 15

El tiempo de atencion estandar al cliente es 15 minutos. En la Cooperativa se observa una desviacion de 5 minutos por tanto la calidad en la

atencion es del 33%.

Sistema de Gestion de | NUmero de componentes cumplidos

Calidad x100 =

Numero de componentes del Sistema analizados

65

91

x 100

71%

De acuerdo con el analisis de los componentes del sistema de gestion de calidad analizados, su cumplimiento es del 71%.

INICIALES FECHA
Haborado por: M.Y.; P.L. 09/01/2014
Revisado por: F.V. 09/01/2014
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4.2.2.5 Encuesta Satisfaccion del Cliente

Cuadro No. 4 Encuesta a los clientes

ESC1/3

Nivel de satisfaccion

N FEGUITES Excelente Muy Bueno | Regular Malo Tl
bueno
1|Calidad del servicio recibido en la Cooperativa. 25 31 16 0 0 72
2|Productos y servicios ajustados a sus necesidades. 49 23 0 0 0 72
Claridad y compren3|on,en la [nfgrmaC|on recibida al 38 29 5 0 0 7
momento de una asesoria o trdmite.
4 Tlemp(_) de r,espuesta a sus solicitudes de crédito o 25 35 12 0 0 7
cualquier tramite.
5|Agilidad en la atencion del personal de Caja. 37 35 0 0 0 72
6|Eficiencia de las respuestas a sus necesidades. 37 32 3 0 0 72
7|Organizacion de las oficinas para un adecuado 18 38 16 0 0 72
8|Ubicacion y acceso de las oficinas. 18 35 19 0 0 72
9|Horario de atencion para realizar sus tramites en la 48 10 14 0 0 72
10 Asesoria telefonl_cz_;l gue le brinda el personal _sobre los 21 29 29 0 0 7
productos y servicios que ofrece la Cooperativa.
11|Tasas y tarifas que maneja la Cooperativa. 54 18 0 0 0 72
12|Beneficios que le brinda la Cooperativa por ser socio. 67 5 0 0 0 72

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Los autores
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ESC 2/3

Gréfico No.3Calidad general del servicio

M Excelente ™ Muybueno mBueno

Beneficios que le brinda la Cooperativa por ser
socio.

Tasas y tarifas que maneja la Cooperativa.

Asesoria telefonica que le brinda el personal
sobre los productos y servicios que ofrece la
Cooperativa.

Horario de atencién para realizar sus tramites en
la Cooperativa.

Ubicaciony acceso de las oficinas.

Organizacion de las oficinas para un adecuado
desarrollo de actividades.

Eficiencia de las respuestas a sus necesidades.

Agilidad en la atencién del personal de Caja.

Tiempo de respuesta a sus solicitudes de credito
o cualquier tramite.

Claridady comprension en la informacion
recibida al momento de una asesoria o tramite.

T

Productos y servicios ajustados a sus
necesidades.

Calidad del servicio recibido en la Cooperativa.

Fuente: Encuesta a clientes
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Elaborado por: Los autores

Anélis e interpretacion

ESC 2/3

En cuanto a la satisfaccion de los clientes, a continuacion se presentan los porcentajes

mas altos para cada pregunta realizada.

Como excelente se califica a:

e Beneficios que la cooperativa da a los socios, 93%

e Tasas y tarifas que maneja la cooperativa, 75%

e Horario de atencidn para realizar tramites, 67%

e Productos y servicos ajsutados a sus necesidades, 63%

e Claridad y comprension en la informacion recibida, 53%

e Eficiencia de las respuestas y agilidad en la atencion del personal de caja, 51%

respectivamente.
Como muy buenas califican a:

e Laorganizacion de las oficinas, 53%

e Ubicacion y acceso a las oficinas, tiempo de respuesta a las solicitudes de crédito o

cualquier tramite, 49% respectivamente.

e Calidad del servicio general recibido en la cooperativa, 43%

Califican como buena a:

e Laasesoria teléfonica que les brinda el personal, 40%

Promediando los porcentajes, el 51% de los clientes considera que las actividades de la

cooperativa son excelentes, frente a un 36% que las considera muy buenas y 13%

buenas.

INICIALES FECHA
Elaborado por : M.Y.; P.L. 10/01/2014
Revisado por: F.\V. 10/01/2014
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4.2.2.6 Matriz de hallazgos MH1/11
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE CHIMBORAZO
MATRIZ DE HALLAZGOS
AMBIENTE DE CONTROL
HALLAZGO | CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDA
CION

No existe un

La Cooperativa de

Inobservancia de

La falta de un

Los empleados y

La Cooperativa de

A los Directivos y

Caddigo de Etica Ahorro y Crédito [la Norma de Coddigo de Etica socios actuan Ahorro y Crédito|Gerente de la
Educadores de Control Interno indica una gestion |segudn su propio Educadores de |Cooperativa:
Chimborazo no 200-01; Integridad |de Talento criterio. Chimborazo no|Elaborar el Cdédigo
tiene un Cadigo de |y Valores Eticos. |Humano sin tiene un Cdédigo de(de Etica A
Etica que guie el estrategias Etica por tanto la|difundirlo entre los
comportamiento de definidas para cultura socios \Y/
Sus socios y guiar el clima organizacional se|empleados.
empleados. organizacional. mantiene bajo
criterios
personales sin
apoyar el logro de
los objetivos
organizacionales.
No se ha realizado|En la COAC|Inobservancia de|[Ausencia de un|Se desconoce ellEl Gerente no hal|Al Gerente:
un diagnostico del|Educadores della Norma de|sistema de Talento|comportamiento de|planificado realizar|Establecer ¥ como
clima laboral. Chimborazo no se|Control InternolHumano moderno|los empleados y|diagndsticos del|politica de Talento
diagnostica el|200-03; sobre el|para el tratamiento|socios dentro de la|clima Ilaboral sélo|Humano
clima laboral. Talento Humano|del personal en la|entidad. se considera el|diagndsticos
como lo mas|Cooperativa. desempefio de|periddicos del
valiosos que posee cada empleado|clima laborar
una entidad. para medir los|dentro de la
resultados de Ila|Cooperativa.
gestion.
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MH 2/11

No se valoran las
habilidades de los
empleados

En la
Educadores de
Chimborazo se
limita el desarrollo
de habilidades de
los empleaados.

COAC

Inobservancia de
la Norma de
Control Interno
200-03; sobre el
Talento Humano
como lo mas

valiosos que posee
una entidad.

La falta de
criterios definidos
sobre evaluacion

de desempefio no
permite valorar las
habilidades de los
empleados.

Se desconoce las
habilidades de Ilos
empleados por
tanto no se las
aprovecha en
beneficio de la

cooperativa.

El Gerente no ha
contemplado,

dentro de la
evaluacion del
desempernio, la
valoracion

adecuada de Ilas

habilidades de
empleados.

Al Gerente y
Directivos: EI
gerente debe
establecer dentro
de la evaluacion
del desempefio
criterios para
valorar la
habilidades de los
empleados.

No es adecuada la|En la COAC|Inobservancia de|La falta de|La duplicidad de|La duplicidad de
definicion de|Educadores de|(la Norma de|actualizacion del|ciertas funciones|funciones produce|Al Gerente y
responsabilidades |Chimborazo suele|Control Interno|Manual de|produce confusidn|desperdicio de|Directivos: EIl
de los empleados. |duplicarse las|200-03; sobre el|Funciones propiciajlen los empleados|recursos humanos|gerente debe
funciones debido a|Talento Humano|la interpretacion|al momento de |y materiales dentro|actualizar las
que no se ha|como lo mas|personal de los|cumplir con sus|de la Cooperativa. |[funciones de los
actualizado el|valiosos que posee|empleados en|respnsabilidades. empleados para
Manual de|una entidad. cuanto a sus que no se presente
Funciones. responsabilidades. duplicidad de
responsabilidad.
No se incentiva a|En la COAC|Inobservancia de|La falta de un|Los empleados se|lLa capacitacion al|lAl Gerente
los empleados a la|Educadores della Norma de|programa de|encuentran personal se ha|Preparar un
constante Chimborazo no se|Control Interno|Capacitacion descontentos por|descuidado por |programa de
preparacion y|da la importancia|200-03; sobre ellimpide que los|no tener|tanto los [capacitacion que
actualizacion. debida a la| Talento Humano|empleados se|conocimientos empleados no|permita a los
preparacion y|[como lo mas|preparen y|actualizados que |actualizan sus|empleados adquirir
actualizacion de|valiosos que posee|actualicen. les permitan ser|conocimientos ni|conocimientos
los conocimientos|una entidad. mas competitivos|se sienten|actualizados

de los empleados.

en sus puestos de
trabajo.

incentivados.

inherentes a sus
puestos de trabajo.

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 11/01/2014
Revisado por: F.\V. 11/01/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE CHIMBORAZO
MATRIZ DE HALLAZGOS

EVALUACION DEL RIESGO MH3/11
HALLAZGO CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDA
CION

No se han definido |En la COAC Inobservancia de [Falta de Los objetivos de la |[En la  COAC|AI Gerente: Incluir
los objetivos en Educadores de la Norma de estrategias Cooperativa se Educadores delen la Planificacion

funcién de areas |Chimborazo los Control Interno establecidas por |ven afectados por |Chimborazo no se|Estratégica
estratégicas. objetivos estan 200-08: Adhesion |areas estratégicas. |su incumplimiento |han definido los|objetivos en
definidos en forma |a las politicas en determinadas |objetivos de[funcion de las

general y no por
areas estratégicas.

institucionales.

areas.

acuerdo con sus
areas estratégicas.

areas estratégicas
de la Cooperativa.

En el proceso de
identificacion de
riesgos no se
determinan sin son
factores internos y
externos.

Enla COAC
Educadores de
Chimborazo no se
han identificado la
procedencia de los
riesgos.

Inobservancia

de

la Norma Técnica
300-01-02-03-04:
Identificacion, Plan

de
Valoracion
Respuesta a
riesgos.

mitigacion,

y
los

Falta de
identificacion de la
procedencia de los
riesgos.

Se desconoce el
origen de los
riesgos para poder
tomar medidas
correctivas
adecuadas.

La COAC
Educadores de
Chimborazo no ha
definido un
proceso de
identificacion  de
riesgos ni de su

procedencia.

Al Gerente:
Establecer
procesos
adecuados que
permitan

identificar los

riesgos asi como
su procedencia.
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MHa4/11

No se valora la En la COAC Inobservancia de |Falta de Los riesgos se La COAC Al Gerente:
probabilidad de Educadores de la Norma Técnica |valoracion de la presentan Educadores de |Establecer
ocurrencia del Chimborazo la 300-01-02-03-04: |probabilidad de afectando el Chimborazo no [procedimientos
riesgo. probabilidad de Identificacion, riesgos. normal desarrollo |dispone de para detectar los
ocurrencia del Plan de de las actividades |procedimientos riesgos.
riesgo no estéa mitigacion, de la Cooperativa. |para detectar la
identificada. Valoracion y probabilidad de
Respuesta a los ocurrencia de
riesgos. riesgos.
No hay La COAC Inobservancia de [Falta de La COAC La COAC Al Gerente:
evaluacion de Educadores de la Norma Técnica |identificacion y |Educadores de |Educadores de [Establecer los
riesgos. En caso [Chimborazo no ha |300-01-02-03-04: |evaluacién de los [Chimborazo se |Chimborazo no [mecanismos para
de cumplirse un |identificado y Identificacion, riesgos asi como |encuentra dispone de evaluar el riesgo

determinado evaluado los Plan de su procedencia. vulnerable a los |mecanismos para [inherente a la
riesgo no existen [riesgos de la mitigacion, riesgos inherentes |evaluar los riesgos |gestion de la
medidas de gestion tanto Valoracion y al desarrollo de |internos y cooperativa.
precaucién para [internos como Respuesta a los sus actividades. externos  que
actuar de manera |externos. riesgos. puedan afectar el
inmediata normal
cumplimiento de
actividades como
parte de la gestion
de la entidad.
INICIALES FECHA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE CHIMBORAZO

MATRIZ DE HALLAZGOS MHs/1
INFORMACION Y COMUNICACION
HALLAZGO CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDA
CION
La gerencia no El Gerente de la  |Inobservancia de |Dentro de las El Comité de El Comit¢é de[Al Gerente: Emitir

brinda informacion
actualizada del
desempefio u
ocurrencias del
personal al Comité
de Administracion
de la Cooperativa.

COAC
Educadores de
Chimborazo no
informa al Comité
de Administracion
sobre la evaluacion
del desempefio del
personal.

la Norma de
Control Interno
500:
INFORMACION Y
COMUNICACION

funciones del
Gerente no se
contempla la
emision de
informes
periodicos sobre el
desempefio del
personal.

Administracion
desconoce sobre el
desempefio del
personal.

Administraciéon no
informe
periddicamente

sobre el
desemperio del
personal, sélo lo

realiza a solicitud
de este comité.

informes
periddicos sobre el
desempefio del
personal para que
el Comité de
Adminsitracién
tenga
conocimiento
sobre el particular.

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 11/01/2014
Revisado por: F.V. 11/01/2014
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE CHIMBORAZO

MATRIZ DE HALLAZGOS MHeé/11
SUPERVISION
HALLAZGO CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION [ RECOMENDA
CION

No se analizan los |En la COAC Inobservancia de [Los informes de [No se aplican En la COAC]|AI Gerente: Todos
informes de Educadores de la Norma de auditoria no son correctivos Educadores de|los informes de
auditoria Chimborazo no se |Control Interno analizados basados en los Chimborazo al no|auditoria deben ser

ha analizado los 600: Seguimiento. |adecuadamente. |informes de realizarse ellanalizados
informes de auditoria. pertinente analisis|inmediatamente a

auditoria interna.

de los informes no
se han tomado
medidas
correctivas.

su presentacion

con la finalidad de
aplicar los
correctivos

pertinentes.
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MH7/11

El Gerente no Enla COAC Inobservancia de |El Gerente delega |El analisis de El Gerente de la |Al Gerente:
realiza una Educadores de la Norma de a sus jefes situacion de la COAC Realizar
evaluacién por sus |Chimborazo, las Control Interno departamentales |Cooperativa Educadores de |evaluaciones
medios para evaluaciones de la |600: Seguimiento. |realizar proviene de los Chimborazo no |periédicas de Ila
verificar la situacion de la evaluaciones de la |jefes realiza situacion de Ila
situacion de la entidad no son situacion de cada [departamentales y |evaluaciones para |Cooperativa
Cooperativa. realizadas por el departamento. no de la gestion verificar la incluyendo para
Gerente. directa del situacion de la [compararla con
Gerente. cooperativa. las presentadas
por los jefes
departamentales.
No se compara la [Enla COAC Inobservancia de [En la Cooperativa |No se pueden En la COAC |AI Gerente:
informacion Educadores de la Norma de no se considera realizar Educadores de |Autorizar la
generada Chimborazo, no se |Control Interno fuente de comparaciones Chimborazo no se |realizacién de
internamente con ([realizan 600: Seguimiento. |informacion la entre informacién ([contrata personal |estudios por
otra preparada comparaciones de preparada por interna y externa. [externo  para personal externo
por personal informacion personal externo realizar estudios |para poder

externo. No se
consideran los
informes
provenientes de
fuentes externas

interna y externa.

no contratado
expresamente por
la COAC.

de la entidad, por
tanto no se
dispone de
informacion para
compararla con

comparar con los
estudios
realizados  por
personal interno.

por valorar el los estudios
sistema de control internos.
interno
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 11/01/2014
Revisado por: F.V. 11/01/2014
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MATRIZ DE HALLAZGOS

MHS8/11

PROCESOS
HALLAZGO CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDA
CION
El sistema La COAC Incumplimiento del |La falta de un El registro de las |La Cooperativa de|Al Gerente de la
contable utilizado |Educadores de numeral 7.5.1 de la|sistema contable |operaciones Ahorro y Crédito|Cooperativa:
no tiene la Chimborazo utiliza |Norma I1SO no autorizado contables no tienen|Educadores de [Gestionar la
autorizacion un sistema 9001:2008 Control |indica una accion |la validez Chimborazo no|autorizacion
respectiva. contable no de la produccién y|directiva no acorde |suficiente y tiene un Sistema|respectiva para la
autorizado para el |de la prestacion con el sistema de |pueden ser sujeto |contable utilizacion del
registro de sus del servicio. calidad. de revision o autorizado sistema contable.
operaciones nulidad. provocando la
financieras. desconfianza en el
registro de sus
operaciones
contables y en la
validez de los
resultados.
No se halEn la COAC|Se incumple ellAusencia de una|Se emiten cheques|El Gerente junto|Al Gerente:
establecido un|Educadores de[numeral 6.2.2 de la|normativa que|segun criterio de|con los custodios|Elaborar y difundir
limite para la|Chimborazo los|Norma ISO|limite la emisién de|sus custodios. de la chequera nolla normativa
emision de|cheques se emiten|9001:2008 cheques. han elaborado unajrespecto a Ia
cheques. segun criterio de|Competencia, normativa gue|emision de
los responsables. [formacion y toma especifique cuando|cheques.

de conciencia.

debe emitirse un
cheque.
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MHo/11

No se realizan En la COAC|Se evidencia|La falta de|Se desconoce Ila|El Gerente no ha|Al jefe de Caja:
arqueos Educadores de|debilidad en eljarqueos eficiencia y|establecido como|Realizar arqueos
sorpresivos de Chimborazo lafcumplimiento  del[sorpresivos de cajaleficacia en  el|politica de control{sorpresivos de
Caja revision del dinero[numeral 7.1 de la|indica una|tratamiento dellla realizacién de|caja.
por medio de[Norma ISO|debilidad en el{dinero manejado|arqueos
arqueos 9001:2008 control de los|por el Cajero. sorpresivos de
sorpresivos no es|Planificacién de la|recursos. caja.
una politica. realizacién del
producto.
No  existe un|[En la  COAC|Incumplimiento del{[Se toma como|Se aplican criterios|EI Consejo de|Al Gerente y
manual de politicas|Educadores de|numeral 7.1 de la|referente general|generales para el|Vigilancia no ha|Directivos:
de crédito. Chimborazo el[Norma ISO|el Reglamento de|tratamiento de los|realizado revision|Actualizar la
tratamiento de 1os|9001:2008 Crédito dejando de|créditos. de la normativa|normativa segun
créditos se|Planificacion de la|lado las politicas. que debe amparar|las disposiciones
encuentra realizacion del las gestiones de|de la SEPS.
dispuesto en el|producto. crédito.
Reglamento de
Crédito.
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MH10/11

No se deja|En la COAC|se evidencia|Dentro de los|La eficiencia Yy|En las gestiones de|Al Gerente:
evidencia de Ilas|Educadores de|debilidad en el|[procedimientos eficacia de las|cobro las llamadas|Disponer que
llamadas Chimborazo los|cumplimiento  del|para seguimiento y|acciones telefénicas no seltodas las acciones
telefonicas encargados de la|numeral 7.5.2 de la|recuperacion  de|realizadas por el[consideran parte|realizadas con la
realizadas  comojgestion de cobro[Norma ISO|créditos no se|personal de crédito|de evidencia del|finalidad de
parte de la gestibn|no mantienen una|9001:2008 contempla ellno puede  ser|trabajo dellrealizar el
de cobro. evidencia completa|Validacién de los|registro de|determinada en su|personal de|seguimiento Yy
de las actividades|procesos de la|llamadas totalidad. crédito. recuperacion  de
realizadas en el|produccion y de la|telefénicas como crédito sean
seguimiento y|prestacion del|parte de las registradas en el
recuperacion de|servicio gestiones de expediente del
créditos. crédito. socio.
No existe un Enla COAC Se evidencia Falta de Se mantienenun |En la COAC]|AI Gerente:
procedimiento para|Educadores de debilidad en el procedimientos registro no idéneo |Educadores de|Elaborar
depurar la cartera [Chimborazo se han|cumplimiento del |para depurar la de los sujetos de  [Chimborazo no se|procedimientos
morosa. omitido numeral 7.5.2 de la|cartera morosa. crédito. han establecido|adecuados para
procedimientos Norma ISO procedimientos depurar la cartera
para depurar la 9001:2008 adecuados para|morosa.

cartera morosa.

Validacion de los
procesos de la
produccion y de la
prestacion del
servicio.

depurar la cartera
morosa por tanto
se reincide en la
entrega de créditos
a socios que tienen
un historial de
crédito no optimo.
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No se programan |Enla COAC Se evidencia|Falta de normativa [Los préstamos en [En la  COAC|AI Gerente:
las reuniones del |Educadores de debilidad en el[que regule la mora permanecen |Educadores de|Establecer la
comité de Chimborazo las cumplimiento  del[reunién del Comité |por largos periodos | Chimborazo el|normativa que
préstamos en reuniones del numeral 7.5.2 de la|de préstamoso en [sin ser tratados, Comité de(regule las
mora. comité de Norma ISO|mora. incrementandose  |préstamos en mora|reuniones del
préstamos en mora|9001:2008 el riesgo de no tienen fecha|Comité de
se realiza por Validacién de los recuperacion de periédica de [préstamos en
pedido del procesos de la los créditos. reunibn por tanto[mora.
Gerente. produccién y de la se afecta la
prestacion del recuperacion  de
servicio. estos créditos.
No existen En la COAC Se evidencia|Falta de normativa |De manera La COAC|AI Gerente:
restricciones para |Educadores de debilidad en el|que regule los continua los socios |Educadores de|Establecer la
acuerdos con los [Chimborazo los cumplimiento  delfacuerdos con los |se benefician con |Chimborazo no[normativa que
socios que tienen |créditos los socios |numeral 7.5.2 de la|socios sobre sus  [refinanciamientos |aplica una|regule los
saldos en mora. con saldos en Norma ISO|saldos en mora. Yy permanecen por |normativa claralacuerdos con los
mora son sujetos  {9001:2008 largos periodos que regule|socios sobre saldos
de acuerdos sin Validacién de los como beneficarios |acuerdos con|en mora.
restricciones para |procesos de Ila de crédito. socios que
refinanciar sus produccién y de la mantienen saldos
deudas. prestacion del en mora.
servicio.
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 11/01/2014
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4.2.3 Fase3 IAC1/7

4.2.3.1 Informe deauditoria de calidad

Oficio No. 005- Y&L-AA-2014
Riobamba, 28 de enero de 2014

Ingeniero

César Ofa

Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo™ Ltda.

Presente.-

De nuestra consideracion:

Hemos efectuado la Auditoria de Calidad a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo” Ltda. periodo 2012. Nuestra responsabilidad es expresar
una opinion acerca de la Calidad de los procesos de la entidad, basados en expresar una
opinion sobre si la informacion, actividades y procesos presentados y desarrollados se

los realizan y ejecutan de manera idonea con base en nuestra auditoria.

Nuestra Auditoria de Calidad fue realizada de acuerdo con las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas. Estas normas requieren que la auditoria sea planificada y
ejecutada para obtener certeza razonable que la informacion y documentacion
examinada no contiene exposiciones erroneas de caracter significativo, igualmente, que
las operaciones a las cuales corresponden se hayan efectuado de conformidad a las

disposiciones legales y reglamentarias, politicas y demas normas aplicables.

Se analizaron, como componentes dentro de la auditoria de calidad, la evaluacion del
sistema de control interno, el sistema de gestion de calidad de los procesos y el

cumplimiento de las disposiciones legales que regulan las actividades de la institucion.

En nuestra opinion, excepto por las observaciones adjuntadas posteriormente la gestion
se presenta razonablemente en todos los aspectos importantes de los componentes

examinados en relacion con la Gestion de Calidad Norma 1SO 9001: 2008.
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A continuacidn detallaremos los hechos encontrados en el transcurso de la Auditoria de
Calidad a través de conclusiones y recomendaciones que hemos creido conveniente
deberan ser aplicadas por la maxima autoridad en un futuro inmediato con objeto de

mejorar la gestion institucional de la Cooperativa.
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
CONTROL INTERNO

Observacion 1

La Cooperativa no cuenta con un codigo de ética, por tanto la practica de los valores y
principios es responsabilidad de cada empleado.

Recomendacion 1
Elaborar e implementar el codigo de ética y difundirlo entre el personal de la
Cooperativa de manera que se tenga una guia general de cdmo los empleados deben

conducirse en el desempeiio de sus funciones sin dar lugar a interpretaciones

individuales.
Observacion 2

El clima laboral de la cooperativa no ha sido sujeto de diagndstico por tanto se

desconoce su situacion actual.
Recomendacion 2

Realizar diagnoésticos periodicos del clima laboral para conocer la satisfaccién interna
del personal y el nivel de productividad en relacion con la utilizacion correcta de los

equipos y materiales de los cuales son responsables cada empleado.
Observacion 3

Las habilidades de los empleados no se valoran ni se los incentiva para que se preparen
y actualicen, esto revela una postergacion en el desarrollo del talento humano de la

cooperativa.
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Recomendacién 3

Mantener programas de capacitacion permanentes que permitan desarrollar las
habilidades de los empleados e incrementen los conocimientos académicos requeridos

para sus funciones, en miras de su crecimiento personal y profesional.
Observacion 4

Los objetivos no se han definido en funcion de las areas estratégicas.
Recomendacion 4

Establecer objetivos en cada area estratégica para que sirvan de apoyo al cumplimiento
de los objetivos organizacionales.

Observacion 5

La cooperativa identifica los riesgos mas no se determinan si son factores internos y

externos
Recomendacién 5

Identificar la procedencia de los riesgos para determinar su grado de incidencia en la

gestion de la cooperativa.
Observacion 6

No se valora la probabilidad de ocurrencia del riesgo ni existen medidas de precaucion

para actuar de manera inmediata.
Recomendacién 6

Mantener una cultura de comunicacion de los riesgos que pueden presentarse en la
ejecucion de las funciones de cada uno de los empleados, motivandolos a participar en
los procesos de capacitacion que se planifiquen y cuyo objetivo debe ser mitigar los

posibles riesgos.
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Observacion 7

La administracion no monitorea en forma rutinaria los controles que debe realizarse en

las operaciones

Recomendacion 7

Establecer controles rutinarios de las operaciones de la cooperativa para mantener un

registro del cumplimiento de cada una de ellas.
Observacion8

La Gerencia brinda informacion actualizada del desempefio u ocurrencias del personal

al Comité de Administracion de la cooperativa s6lo a pedido del mismo.
Recomendacion 8

Establecer como politica gerencial la comunicacion permanente del desempefio del

personal.

Observacion 9

No se han realizado auditorias de calidad por tanto no existen referentes para monitoreo.
Recomendacion 9

Realizar auditorias internas y externas con la finalidad de evaluar el cumplimiento de

las actividades segun lo esperado.
Observacion 10

No se han realizado evaluaciones de la situacién de la cooperativa por parte del Gerente,

esta activada se delega a los jefes departamentales.
Recomendacion 10

Establecer como politica personal del Gerente la evaluacion de la cooperativa para

comparar los resultados con los proporcionados por los jefes departamentales.
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Observacion 11

La informacién generada internamente no puede ser comparada con informacién
generada externamente porque no se ha contratado personal para estas actividades de

monitoreo.
Recomendacioén 11

Confrontar informacion interna con resultados externos cuando estos se realicen con el

propdsito de mejorar los controles internos.
GESTION DE CALIDAD
Observacion 12

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Chimborazo no tiene un sistema
contable autorizado provocando la desconfianza en el registro de sus operaciones

contables y en la validez de los resultados.
Recomendacién 12

Al Gerente de la cooperativa: Gestionar la autorizacion respectiva para la utilizacion del

sistema contable.
Observacion 13

El Gerente junto con los custodia de la chequera no han elaborado una normativa que
especifique cuando debe emitirse un cheque.

Recomendacién 13
Al Gerente: Elaborar y difundir la normativa respecto a la emision de cheques.
Observacion 14

El Gerente no ha establecido como politica de control la realizacion de arqueos

sorpresivos de caja.
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Recomendacién 14

El control del dinero en efectivo que se recibe o entrega mediante Caja, debe efectuarse
con la aplicacion de arqueos sorpresivos a fin de verificar la eficiencia y eficacia en su
manejo en un momento determinado. Al jefe de caja: Realizar arqueos sorpresivos de

caja.

Observacion 15

El Consejo de Vigilancia no ha realizado revision de la normativa que debe amparar las
gestiones de crédito.

Recomendacién 15

El Gerente debe elaborar e implementar el manual de politicas de crédito para cumplir
con las disposiciones de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria de
manera que la gestion de crédito esté regulada debidamente. Al Gerente y Directivos:
Actualizar la normativa segun las disposiciones de la SEPS.

Observacion 16
En las gestiones de cobro las Ilamadas telefonicas no se consideran parte de evidencia
del trabajo del personal de crédito.

Recomendacién 16

Al Gerente: Disponer que todas las acciones realizadas con la finalidad de realizar el

seguimiento y recuperacién de crédito sean registradas ene | expediente del socio.
Observacionl7

En la COAC Educadores de Chimborazo no se han establecido procedimientos
adecuados para depurar la cartera morosa por tanto se reincide en la entrega de créditos

a socios que tienen un historial de crédito no 6ptimo.

Recomendacién 17

Al Gerente: Elaborar procedimientos adecuados para depurar la cartera morosa.
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En la COAC Educadores de Chimborazo el Comité de préstamos en mora no tienen

fecha periddica de reunion por tanto se afecta la recuperacion de estos créditos.

Recomendacién 18

Al Gerente: Establecer la normativa que regule las reuniones del comité de préstamos

€n mora.

Observacion 19

La COAC Educadores de Chimborazo no aplica una normativa clara que regule

acuerdos son socios que mantienen saldos en mora.

Recomendacién 19

Al Gerente: Establecer la normativa que regule los acuerdos con los socios sobre saldos

en mora.

Pedro Lara
Pedro Lara

Auditor Lider

INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 28/01/2014
Revisado por: F.V. 28/01/2014
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4.2.3.2 Minuta de cierre de auditoria

Clave de Auditoria: AUD-01

Entidad: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.
Periodo: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012

En la Ciudad de Riobamba, siendo las 11H00 del dia 30 de enero de 2014, se reunieron
en la oficina del departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Chimborazo” Ltda., domiciliada en la calle Veloz 22-11 y Espejo,
esquina de la Ciudad de Riobamba, el personal de la cooperativa y el equipo de
auditores de calidad, cuyos nombres, cargos y firmas aparecen en la relacion de

asistencia anexa a esta minuta de trabajo.

La reunion tiene por finalidad que el Auditor Lider, Pedro Lara, presente los resultados
de la Auditoria de Calidad AUD-01, la cual se desarrollé conforme con la orden de
auditoria No. 001-Y&L AA, de fecha 27 de noviembre de 2013, remitida por el

Gerente de la Empresa al sefior Pedro Lara.

Sin més asuntos que tratar, se da por concluida la reunion, siendo las 18H15 del dia 31
de enero de 2014.

REUNION DE CIERRE DE LA AUDITORIA
Lista de asistencia
Nmero de la Auditoria de Calidad : AUD-01 Fecha de cierre: 30 de enero de 2014
Ing. César Ofia Mendoza Gerente General César Oria
Ing. Byron Araujo Jaramillo Jefe de Crédito EW/z #W
Tlgo. César Castillo Rivera Asistente de Crédito Car Glustillo
Lic. Darfo Quiroz Lara Oficial de Captaciones y Cobranza Dario Quiroz
INICIALES FECHA
Elaborado por: M.Y.; P.L. 28/01/2014
Revisado por: F.V. 28/01/2014
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CONCLUSIONES

La Auditoria de Calidad realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores
de Chimborazo” Ltda. tuvo como objetivo determinar el grado de cumplimiento del
sistema de calidad con respecto a los procesos operativos inherentes a su actividad:

contabilidad, caja y crédito.
Al respecto se lleg6 a las siguientes conclusiones generales:

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda. , no cuenta
con un sistema de gestion de calidad, pues trabaja bajo los lineamientos generales de
la Norma ISO 9001:2008.

e La inexistencia del manual de calidad establece la falta de decision gerencial para
mantener documentacion pertinente que regule las actividades y tareas de cada uno

de los procesos operativos de la cooperativa.
e Existen ciertas inconsistencias en el proceso de cobro. A pesar de tener un manual y
politicas las actividades de cobro no se cumplen en su totalidad especialmente en lo

referente al tratamiento de préstamos en mora.

e Las transacciones contables se registran en un sistema contable implantado pero que

se encuentra en proceso de aprobacion.
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RECOMENDACIONES

El Gerente General debe elaborar y socializar un sistema de gestion de calidad
propio para la entidad, que teniendo como soporte macro la Norma ISO 9001:2008
proteja y guia la gestion de calidad de los procesos de la cooperativa. Una vez
socializado debe ser implantado y cumplido con revisiones periddicas que

mantengan la actualidad de los postulados alli plasmados.

A la par del sistema de gestion de calidad debe elaborar documentos como el
manual de calidad, detallando con claridad los lineamientos que deben seguir cada
uno de los procesos en cumplimiento de la normativa y de los objetivos de la
entidad.

La eficiencia y eficacia de los reglamentos y politicas de crédito, cobro y caja deben
ser medidos para establecer la calidad del documento con relacién al servicio

prestado y a los productos entregados.
Brindar capacitacion al personal de la cooperativa sobre los sistemas de gestion de

calidad para que el trabajo realizado por cada empleado se enmarque en su

cumplimiento.
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ANEXOS

Solicitud de Auditoria

Riobamba, 21 de noviembre de 2013

Sefior

Pedro Lara

Gerente de Y&L AUDITORES ASOCIADOS.
Presente.-

De mi consideracion:

Por medio de la presente ponemos en su conocimiento que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda. dentro de sus objetivos de calidad
contempla la realizacion de una auditoria de calidad a los procesos operativos, razon por
la cual deseamos contratar los servicios de su empresa.

La auditoria deberé realizarse bajo los siguientes parametros:

e Tipo de Auditoria: Auditoria de Calidad
e Periodo a auditar: 1 de enero y el 31 de diciembre del afio 2012.

Mucho agradeceré enviar su respuesta en una carta convenio.

Atentamente;

Ing. César Ofia
Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Educadores de Chimborazo” Ltda.
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Aceptacion para ejecutar la Auditoria

CARTA CONVENIO
Oficio N° 012- Y&L-AA-2013
Riobamba, 26 de noviembre de 2013

Ingeniero

César Ofa

Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Chimborazo”
Ltda.

Presente.-

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente aceptamos realizar la auditoria de calidad a los procesos
operativos de la cooperativa, la que se realizara bajo las siguientes condiciones:

a) Periodo.- El convenio ser& por un periodo méaximo de 2 meses que iniciara el 1 de
diciembre de 2013.

b) Obligaciones.- Las obligaciones que incluyen son:
e Aplicacion de una auditoria de calidad.
e Preparacién y exposicion del informe final ante el personal y autoridades de la
cooperativa.

c) Equipo de Auditoria.- Estara integrado por Pedro Lara, Auditor Lider; y Maria
Yanza, miembro del Equipo.

d) Costos.- Todos los costos de la auditoria correran por cuenta de los auditores en
aplicacion del programa de responsabilidad social de nuestra empresa.

Atentamente,

Pedro Lara
GERENTE Y&L AUDITORES ASOCIADOS
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "EDUCADORES DE CHIMBORAZO" LTDA.

Objetivo: Medir el conocimiento de los empleados sobre la Gestion de Calidad.

ENCUESTA

Indicaciones: Margue con una X, segln usted valore cada una de las preguntas del cuestionario. Para

su efecto en el siguiente cuadro se indica el significado de cada valor.

0
1
2
3

Practicamente no se realiza

Se realiza parcialmente

Se realiza generalmente

Se realiza sisteméaticamente y en casi todas las areas.

4 Se realiza siempre y de forma total.
N° Preguntas 4
1

¢Se comunica al personal la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios?

¢ Esta establecida la politica de calidad y los objetivos de la
calidad?

¢Se llevan a cabo revisiones del sistema de calidad por la
gerencia?

¢ Estan definidas las responsabilidades y autoridad de los
funcionarios?

¢ Tiene la COACECH un Manual de Calidad?

¢Asegura la direccién la disponibilidad de los recursos
necesarios: humanos, equipos, instalaciones?

¢Impulsa y apoya la gerencia actividades de mejora dentro
de la Cooperativa?

¢ Existe reconocimiento de las labores realizadas por el
personal?

¢Se revisan los requisitos del producto o servicio antes de
comprometerse con el cliente?

10

¢ Se revisan los planes comparanto resultados con
objetivos?

11

¢ Existe un sistema de informacién que permita mantener
comunicaciones adecuadas dentro de la COACECH?

12

¢ Estan los proceso orientados a los clientes?

13

¢ Se protegen adecuadamente los recursos del cliente?

14

¢ Estan identificados los procesos clase y se controlan sus
parametros mas importantes?

15

¢Muestran los indicadores financieros resultados positivos?
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VALORACION DEL RESULTADO

Menos de 40 por ciento: El sistema global de calidad con respecto al modelo 1ISO 9001:2008
no se cumple, se cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con las actividades
realmente realizadas, y deben tomarse medidas correctoras urgentes y globales para implantar
un sistema de calidad eficaz.

Entre 40 y 60 por ciento: El sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en
cuanto a documentacion o a la continuidad y sistemética de su cumplimiento, o tiene una
fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las
deficiencias urgentemente, para que el sistema sea eficaz.

Entre 60 y 85 por ciento: El sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias

en cuanto a documentacion o a la continuidad y sistematica de su cumplimiento, o respecto a la
fidelidad con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias a corto
plazo, para que el sistema no deje de ser eficaz. Su tendencia hacia la Gestion de la Calidad es
muy positiva. Les sugerimos analicen sus puntos sobresalientes y apliquen medidas similares a
los temas con mas baja puntuacion.

Més de 85 por ciento: Su empresa se gestiona de acuerdo con el modelo 1SO 9001:2000, y son

ejemplo para otras empresas del sector
Fuente:http://iwww.cig-calidad.com/Cuestionario%20autoevaluaci%F3n%20resp ect0%20a%201S0%209000%202000.pdf
Adaptado por los autores de la tesis.
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