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INTRODUCCION

En las cooperativas de ahorro y crédito, la gestion del talento humano es un
componente critico que afecta su eficiencia operativa y su posicion competitiva,
enfrentdndose a desafios especificos como la atraccion y retencion de personal
calificado, entre otros. La auditoria de gestion resulta una herramienta importante para
evaluar y potenciar los procesos de recursos humanos, enfocandose en la mejora
continua para alcanzar los objetivos organizacionales. La eficacia en la gestion del
talento es fundamental para la capacidad de la cooperativa de ofrecer servicios
financieros innovadores, mantener la satisfaccion de sus socios y adaptarse a los
cambios del mercado, destacando la singularidad del modelo cooperativo en el

panorama financiero.

En tal sentido, la presente investigacion titulada “AUDITORIA DE GESTION AL
RENDIMIENTO DEL TALENTO HUMANO A LA AGENCIA GUARANDA DE LA
COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA; ANO 20227, es de
interés, dado el impacto directo que tiene sobre la eficacia organizacional y la
satisfaccion de los socios. Este estudio busca no solo identificar y analizar las
problematicas existentes en la gestion del talento humano, sino también desarrollar
recomendaciones basadas en evidencia para ayudar al mejor manejo de los procesos de

recursos humanos condensado en el informe de auditoria.

El objetivo principal de este estudio radica en realizar una auditoria de gestion que
evallie de manera integral el rendimiento del talento humano en la cooperativa de
ahorro y crédito Mushuc Runa en Guaranda, identificando 4reas de mejora que permita
optimizar la gestion de recursos humanos. A través de una metodologia mixta que
incluye investigacion documental y de campo, con enfoques cuantitativos y
cualitativos, el estudio abarca desde la revision literaria hasta el analisis directo de datos

especificos de la cooperativa.

Capitulo I: Presenta la formulacion general del proyecto, abordando la descripcion y

formulacion del problema, preguntas de investigacion, justificacion, objetivos



generales y especificos, idea a defender y las variables del estudio, seguido por la
operacionalizacion de las variables. Se establece como objetivo principal la realizacion
de una auditoria de gestion orientada a los procesos del talento humano dentro de la

organizacion.

Capitulo II: El marco teodrico profundiza en los antecedentes, marco cientifico que
cubre la auditoria como proceso, tipos de auditoria, objetivos, beneficios, técnicas y
fases de la auditoria de gestion, asi como el desempeiio laboral, especialidades del area
de talento humano y factores que intervienen en la planificacion de la gestion. También
se desarrollan el marco conceptual, legal y georreferencial, proporcionando una base

solida para el analisis posterior.

Capitulo III: Describe la metodologia aplicada, incluyendo los tipos de investigacion
empleados (documental y de campo), el enfoque de la investigacion (cuantitativo y
cualitativo), métodos de investigacion (deductivo e inductivo), técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos (entrevistas y encuestas), y el universo, poblacion y muestra

estudiada, concluyendo con el procesamiento de la informacion obtenida.

Capitulo I'V: Se dedica a los resultados y discusion, donde se analizan e interpretan los
datos recabados a través de las entrevistas y encuestas realizadas, discutiendo los

resultados en el contexto del estudio.

Capitulo V: Propone una serie de estrategias y acciones basadas en los hallazgos del
estudio, con el fin de realizar la auditoria de gestion para mejorar el rendimiento del
talento humano en la cooperativa. Esto incluye la elaboracion de una linea base y el

desarrollo detallado de la auditoria de gestion.

Las conclusiones destacan las principales observaciones del estudio, subrayando la
necesidad de implementar practicas de gestion del talento humano mas efectivas. Las
recomendaciones ofrecen sugerencias practicas para abordar las debilidades
identificadas, fomentando una cultura de mejora continua y eficiencia operativa dentro

de la cooperativa.



RESUMEN

El estudio llevado a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa en
Guaranda durante el afio 2022 tuvo como objetivo general realizar una auditoria de
gestion para mejorar el rendimiento del talento humano. Empleando una metodologia
mixta, se combinaron enfoques documentales y de campo, junto con métodos
cuantitativos y cualitativos. Esto permitié una revision profunda de literatura y un
analisis directo de datos especificos de la cooperativa, facilitando la observacion,
interaccion, y recopilacion de evidencias directamente en su entorno operativo. A través
de técnicas como entrevistas y encuestas, se recopild informacion detallada de los
empleados y socios, empleando andlisis estadisticos y exploratorios para comprender
la dindmica y desafios del talento humano. Los principales resultados revelaron
debilidades criticas, incluyendo la falta de monitoreo constante de responsabilidades,
insuficiente implementacion de programas de capacitacion, procesos de seleccion y
reclutamiento ineficientes, y deficiencias en la atencion a los socios. Estos hallazgos
subrayan la urgente necesidad de intervenciones correctivas para fortalecer el
rendimiento y la gestion organizacional. Como conclusion, el informe final destaco la
importancia de establecer sistemas de monitoreo y evaluacion, desarrollar programas
de capacitacion alineados con el crecimiento profesional, optimizar los procesos de
seleccion para incorporar candidatos adecuados y mejorar la verificacion de la calidad
en la atencion a los pacientes. Estas recomendaciones estratégicas apuntan a abordar
las debilidades detectadas y fomentar una cultura de mejora continua, esencial para el

éxito y la eficiencia operativa de la cooperativa.

Palabras clave:

Auditoria de gestion, Cooperativa de Ahorro y Crédito, Rendimiento Laboral, Talento
Humano



ABSTRACT

The study conducted at the Mushuc Runa Savings and Credit Cooperative in Guaranda
during 2022 aimed to carry out a management audit to improve human talent
performance. Employing a mixed methodology, documentary and field approaches
were combined with quantitative and qualitative methods. This allowed for an in-depth
review of the literature and a direct analysis of specific data from the cooperative,
facilitating observation, interaction, and evidence collection directly in its operational
environment. Through techniques such as interviews and surveys, detailed information
from employees and partners was collected, using statistical and exploratory analysis
to understand the dynamics and challenges of human talent. The main results revealed
critical weaknesses in the management of human talent, including the lack of constant
monitoring of responsibilities, insufficient implementation of training programs,
inefficient selection and recruitment processes, and deficiencies in customer service.
These findings underline the urgent need for corrective interventions to strengthen
performance and organizational management. In conclusion, the final report
highlighted the importance of establishing monitoring and evaluation systems,
developing training programs aligned with professional growth, optimizing selection
processes to incorporate suitable candidates, and improving the verification of quality
in customer service. These strategic recommendations aim to address the detected
weaknesses and promote a culture of continuous improvement, essential for the success

and operational efficiency of the cooperative.
Keywords:

Management Audit, Savings and Credit Cooperative, Work Performance, Human

Talent



CAPITULO 1
FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1.  Descripcion del Problema

En la investigacion se aplico el método de embudo, que permite identificar de manera
precisa la problemadtica existente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa,
agencia Guaranda. Este enfoque permiti6 abordar la problematica en distintos niveles:
macro, meso y micro, lo que facilita una presentacion clara y detallada del problema

identificado. Ver anexo 7.

El Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito destaca a las cooperativas
financieras como entidades democraticas, propiedad de los socios, que funcionan como
intermediarias financieras. Estas instituciones se esfuerzan por satisfacer las
necesidades financieras de sus socios y comunidades, a través de la oferta de créditos
mas accesibles, mayores rendimientos sobre ahorros, comisiones reducidas y la

introduccion de nuevos productos y servicios (Luque y Pefiaherrera, 2021).

Estudios realizados referente a la gestion del talento humano en la obtencion de las
metas y objetivos institucionales, y alcanzar la eficiencia de las Cooperativas de Ahorro
y Crédito como lo sefiala (Cisneros, 2022), en un estudio realizado en las COOACs en
el Pert, donde se reveld que existia una correlacion entre la gestion del talento humano
y el desempeiio laboral, asociando que las dimensiones como capacitacion, evaluacion
continua y la incorporacion de la gestion del talento afectan de forma directa el

rendimiento laboral.

Por otra parte, en Ecuador un estudio realizado por (Chuqui, 2021) en Riobamba, se
identificd que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los Andes existian
debilidades empresariales significativas, entre ellas, la comunicacién insuficiente entre
directivos y empleados, deficiencias en las capacitaciones ofrecidas y en los procesos
de seleccion de personal, asi como en los procedimientos administrativos. Estas

falencias obstaculizan el cumplimiento de los objetivos organizacionales.



Sin embargo, se observd que las remuneraciones son percibidas como inadecuadas por
la mayoria de los trabajadores, lo que contribuye insatisfaccién y poco compromiso

con las tareas diarias.

En la provincia Bolivar, en el estudio realizado en San Jos¢ de Chimbo por (Salinas y
Valdiviezo, 2024), en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. concluye que
la adopcion de estrategias especificas para optimizar la gestion del talento humano y el

desempefio laboral constituye una medida altamente beneficiosa.

Destaca la necesidad de realizar evaluaciones continuas para mantener un enfoque
adaptable que garantice la efectividad a largo plazo de dichas estrategias. Ademas, se
identifico un nivel intermedio de desempefio laboral y ciertas preocupaciones no
atendidas en relacion con la satisfaccion laboral de los empleados. Por tanto, se
recomienda el desarrollo e implementacion de estrategias dirigidas a abordar estas
preocupaciones, con el fin de mejorar la satisfaccion laboral y, consecuentemente,
incrementar el desempefio general de los empleados para lograr los objetivos

empresariales establecidos

El presente trabajo se desarrollo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa,
ubicada en la ciudad de Guaranda provincia Bolivar en el afio 2022, es una de las
instituciones financieras del sector indigena ubicado en el segmento 1(uno), en el cual

laboran 12 trabajadores en diferentes areas.

En el contexto actual, del objeto de investigacion se identifican las siguientes
ineficiencias en la gestion del talento humano dentro de la cooperativa; entre las que se
destacan la falta de control de responsabilidades, carencia de personal capacitado,
comunicacion interna deficiente, falta de motivacién, clima laboral negativo, falta de
recursos, herramientas adecuadas y problemas de liderazgo, ocasionando una serie de
problemas, incluyendo bajo rendimiento laboral, escasa integracion, trabajo en equipo
y niveles de desempefio insatisfactorios estas problematicas requiere de un enfoque

integral que incluya acciones para revertir esta problematica.



1.2. Formulacion del Problema

(Como la auditoria de gestion incide en el rendimiento del talento humano en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa agencia Guaranda en el afio 20227
1.3. Preguntas de Investigacion

e /Cudles son las fases que se aplica dentro de la auditoria de gestion para la
recoleccion de la informacion de actividades y procesos de la institucion?

e /Qu¢ técnicas de auditoria de gestion se aplica en la cooperativa de ahorro y
crédito Mushuc Runa para contribuir al rendimiento de la gestion del talento
humano?

e ;De qué manera afecta la inadecuada gestion del talento humano en el enfoque
estratégico para el cumplimiento de los objetivos?

e /Cudles son las alternativas de soluciéon qué existe mediante la gestién del
talento humano que puedan proporcionar asesoria interna sobre reclutar
mejores candidatos para un puesto de trabajo dentro cooperativa de ahorro
crédito Mushuc Runa, agencia Guaranda?

e Coémo evaluar el desempeio laboral dentro de la institucion para detectar la

efectividad del rendimiento de calidad en el colaborador?

1.4. Justificacion

El rendimiento del talento humano estd relacionado de manera directa en la gestion
operativa y administrativa de las organizaciones, en alcanzar los objetivos
institucionales a través de ser mas productivas (eficiencia y eficacia). Las Cooperativas
de Ahorro y Crédito, al funcionar bajo principios cooperativos, requieren de una
gestion efectiva y técnica del talento humano que no solo se alinee con los objetivos
financieros y de servicio, sino también con los valores cooperativos de mutualidad,

solidaridad y responsabilidad social.



En tal sentido, la investigacion surge como respuesta a ineficiencias identificadas
dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, relacionadas con el
rendimiento en la gestiéon del talento humano que permitié implementar acciones

correctivas y efectivas para mejorar la productividad y eficiencia de la cooperativa.

Elresultado de la investigacion proporciona lineamientos y recomendaciones concretos
para mejorar el rendimiento y la productividad del talento humano en la cooperativa.
A través de su ejecucion, se busca optimizar la gestion y rendimiento del personal,
mejorando los procesos internos y fortaleciendo las competencias de los colaboradores.
Esto, a su vez, contribuira al logro de los objetivos estratégicos planteados por la
cooperativa, contribuyendo a su competitividad y sostenibilidad a largo plazo, reflejado
en el bienestar y desarrollo profesional de sus empleados y brindar un mejor servicio a

los socios.

Adicional mejorar la calidad de servicio al socio, gestionar eficazmente los riesgos
financieros, mejorar la eficiencia operativa, fomentar la innovacién y la adaptacion,
promover una cultura organizacional soélida y comprometida. Estos elementos
combinados contribuyen significativamente al logro de los objetivos y al éxito a largo
plazo de la cooperativa. Estos resultados conjuntos prometen no solo una gestion mas
eficiente, sino también un ambiente laboral mas enriquecedor y servicios mejor

orientados a las necesidades de los socios.

La presente investigacion beneficiard directamente a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Mushuc Runa para la toma decisiones en la gestion del talento humano.
Ademas, se reconocen beneficiarios indirectos estos incluyen a todos los socios de la
Cooperativa, asi como a docentes y estudiantes que podrian utilizar la investigacién

como referencia para investigaciones futuras.



1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Realizar una auditoria de gestion al rendimiento al talento humano en la Cooperativa
de Ahorro Crédito Mushuc Runa en la ciudad de Guaranda en el afio 2022 que permita

mejorar los procesos en la gestion del talento humano.
1.5.2. Objetivos Especificos

e Investigar los referentes tedricos que justifiquen el estudio en referencia a la
auditoria de gestion y rendimiento de talento en instituciones financieras.

e Diagnosticar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc
Runa referente a la gestion del talento humano.

e Aplicar las fases y técnicas de la auditoria al rendimiento de talento humano
para obtenciéon de evidencia suficiente y apropiada que respalde la
comunicacion de efectos encontrados.

e FElaborar el informe final de auditoria de gestion al rendimiento del talento

humano, comunicar los hallazgos, emitir las conclusiones y recomendaciones.

1.6. Idea a Defender

La ejecucion de una auditoria de gestion al rendimiento del talento humano contribuira
al cumplimiento de los objetivos y metas institucionales de manera eficiente y eficaz a

través de su adecuada administracion.



1.7.Variables

e Variable Independiente: Auditoria de Gestion

e Variable Dependiente: Rendimiento al talento humano
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Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Variable Independiente: Auditoria de Gestion

Variable Concepto Dimension Indicadores Items Técnicas
La  evaluacion
pertinente se
. realizara en el (Conoce aque se refiere la auditoria
Examma y -
, afio 2024 y se de gestion?
Es un proceso que evalua el
examina y evalda para cumplimiento < oPo obtener un
y evauap P 70% de los (Cree usted que la auditoria de
dar cumplimiento de de la - : . ) .
! . resultados. gestion permite identificar el Técnica:
normativas y normativa .. .
. . cumplimiento de normas de la Entrevista
actividades que realiza .
Ry Cooperativa Mushuc Runa?
.., una organizacion con
Auditoria .
el fin de determinar el .
de o Se espera en el [Cree usted que es importante la
. grado de eficiencia y ~ e, .
Gestion . . . afio 2024 de utilizacion de herramientas como el
eficacia, mediante Medir el L . . )
. cumplimiento de cuestionario de control interno? Instrumento:
aquello establecer un cumplimiento . ! :
. normativas en un Cuestionario
informe final donde 0 . .
emitan 80%. (Esta de acuerdo que se realice una
) auditoria de gestion al desempefio
recomendaciones o
. Los directivos de del talento humano de manera
pertinentes. . , .
la cooperativa espontanea en la Cooperativa
Grado de .
eficiencia conoceran en un Mushuc Runa?
. Y 100% el informe
eficacia

de auditoria de
gestion.

Nota: Elaborado por Clelia Patin y Daysi Sisalema
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Tabla 2

Variable dependiente: Rendimiento al talento humano

Variable Concepto Dimension Indicadores Items Técnicas
Rendimiento Rendimiento = Competencia En el afo (Considera usted que el personal que labora en
al Talento al talento Técnica y 2024 se el area de atencion al socio tiene conocimiento
Humano humano se Conocimiento espera para explicarle de todos los servicios que Técnica
refiere a Especifico medir el brinda la cooperativa? Encuesta
varios desempefio
procesos de la del personal ;El comportamiento del personal de la
organizacion enun 90%  cooperativa transmite conocimiento, dominio Instrumento
que permite del tema del tramite que se van a realizar? Cuestionario
evaluar y
fiscalizar el Desarrollo (Considera Usted que el personal requiere
desempeiio. Profesional capacitacion?
(Bedon,
2023). Productividad La (Considera Usted que el servicio que brinda la
efectividad  cooperativa es eficiente?
en el (El personal a cumplido con los acuerdos
rendimiento  llegados al ofertar el servicio?
del personal
Calidad del en el afio ;La cooperativa cumple con las expectativas
Trabajo 2024 se que usted requiere?
espera
alcanzar en | El tramite que ha realizado satisface sus
un 80% expectativas?

(Ha sido tratado usted con respeto y
amabilidad por los funcionarios que le
brindaron atencion en el servicio requerido?

Nota: Elaborado por Clelia Patin y Daysi Sisalema

12



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En este apartado se establece la fundamentacién académica, cientifica y tedrica del
estudio a partir de las variables identificadas, las cuales fueron abordadas a través de

diferentes fuentes bibliograficas.
2.1. Antecedentes

A continuacion, se exploraron diversos contextos de investigacion mediante métodos
académicos, con el proposito de identificar y acceder a la literatura relevante sobre la
auditoria de gestion. Esto facilitdé una comprension profunda acerca de la importancia

y el funcionamiento de la gestion del talento humano.
Antecedentes Académicos
Antecedentes académicos de auditoria de gestion

Segun el autor (Collaguazo, 2022) en el trabajo de titulacion denominado “Auditoria
de gestion y su incidencia en la toma de decisiones gerenciales” tuvo como objetivo
desarrollar las fases de auditoria de gestion que permite medir el grado de
cumplimiento de los procesos, utilizando una metodologia documental e investigacion
de campo la cual permiti6 identificar las debilidades y los aspectos internos relevantes
para determinar su incidencia en la toma de decisiones. Arrojando como conclusion
que una vez realizada la auditoria de gestion fundamenta su vital importancia mediante
la investigacion donde establece las siguientes observaciones como: la inexistencia del
reglamento interno, cddigo de ética, falta de control de calidad a productos que ingresan
para la produccion, esto se debe a la ausencia de personal responsable y capacitado en

el area.

Para Ortega Lizeth (2021) en su proyecto de investigacion denominado “Auditoria de
gestion al departamento de contabilidad del Gobierno Autéonomo Descentralizado
Municipal del Canton Santiago de Pillaro del afio 2021” propone como objetivo medir

la eficiencia y eficacia de los procesos realizados, a través de los hallazgos indica que
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la revision por la gestion se realiza en los papeles de trabajo, los cuales detallan el
proceso en diferentes etapas, incluyendo comprension preliminar, planificacion
especifica, ejecucion, comunicacion de resultados e informes de auditoria, utilizando

una metodologia descriptiva y de campo.

Posteriormente, como resultado de esta investigacion el autor pudo concluir la vital
importancia que tiene la auditoria de gestion, lo cual es una herramienta para medir y
monitorear el nivel de cumplimiento de una entidad publica o privada, evaluando los
riesgos internos, esto es realizado por un equipo de auditores profesionales a través
técnicas y procedimientos de auditoria de gestion que muestra la situacion actual de la
institucion.

De la misma manera, Tenada Hidalgo (2018), en su trabajo de investigacion
denominado “Auditoria de Gestion al departamento de talento humano de una
distribuidora de productos de consumo masivo” indica que su objetivo es analizar la
auditoria de gestion del departamento de recursos humanos de la empresa
CODELITESA S.A., distribuidora de productos de consumo masivo, para lo cual aplica
un método de caracter cualitativo y cuantitativo que permite la recopilacion oportuna
y necesaria de informacién interna dentro del departamento para fines de auditoria, los
resultados muestran que en el andlisis se presenta un informe en el que examina la
gestion del departamento aplicando la etapa de auditoria de gestion. Finalmente,
plantean sugerencias para mejorar el control y gestion de procesos del departamento de
recursos humanos, el cual ayuda al desarrollo de la empresa, la mejora del desempeio
de los empleados y al logro de objetivos, con el fin de establecer el nivel de eficiencia,

eficacia, ética, ecologia que posee la empresa.
Antecedentes académicos al rendimiento del talento humano

El estudio desarrollado por (Avendafio y Molina, 2021) tiene por tema “Factores que
influyen en el rendimiento del talento humano en la empresa Maximax” menciona que
el talento humano es el activo mas fundamental de cualquier institucion, en el cual su
rendimiento relaciona con factores que la institucién debe impulsar e implementar para

alcanzar el maximo desempefio de sus colaboradores, tuvo como objetivo analizar los
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factores que incluyen en el rendimiento de talento humano de la empresa Maximax, el
disefio metodologico utilizado en el estudio de caso es de caracter interpretativo ya que
se ha realizado de forma metodica con un enfoque cualitativo, con fuentes de
informacion secundarios y un analisis documental como técnica de recoleccion, donde
se encontraron los factores que puede afectar en el rendimiento en las tareas de los
colaboradores en su lugar de trabajo, de esta manera en su resultado sefala que los
factores que incluyen en el rendimiento del talento humano son la motivacién laboral,
balance vida — trabajo, ambiente laboral y comunicacion, crecimiento laboral y

profesional.

El autor (Morales, 2018) en su trabajo de titulacion denominado “Modelo de gestion
del talento humano aplicado al sector del servicios de transporte de la provincia de
Tungurahua”, menciona como objetivo proponer un modelo de gestion del talento
humano que fortalezca el desempefio laboral y la calidad de servicio en la compaiia
Guaytambos Tours S.A., de acuerdo al paradigma critico en la fundamentacién
filosofica denota la aplicacion de un enfoque cuali-cuantitativo, donde se establece la
comprension del problema en la institucion, de esta manera como resultado de la
investigacion expone que la responsabilidad es baja, debido a que existe conflicto en
las funciones que efectia, se evidencia un cuello de botella en puestos claves, de tal
manera que para generar un logro de resultados menciona que es importante fortalecer
el compromiso de todo el equipo de trabajo y asi poder acceder a mejores niveles de

competitividad.

Segun (Pena Marin, 2020) en su trabajo de titulacion denominado “Modelo de
desarrollo del talento humano basado en competencias para la organizacion Compasion
Ecuador” tiene por objetivo determinar medidores de indicadores econdomicos, que
permita evaluar la incidencia del sistema de gestion del desempeiio del personal, para
la cual la metodologia manejada fue un trabajo de campo, para esta investigacion se ha
utilizado una investigacion cuantitativa, debido a ello ha buscado analizar y entender
los resultados que se han dado en la organizacion a raiz de la implementacion del

sistema de gestion del desempefio y desarrollo por competencias en Compasion
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Ecuador, de modo que como resultado obtuvieron que existe un malestar entre los
gerentes y supervisores, por la falta de objetividad en el proceso de evaluacion, para
ello se centra los esfuerzos en alcanzar los resultados de alta calidad, cumpliendo con

los estandares predeterminados para obtener resultados positivos de la organizacion.
Antecedentes cientificos
Antecedentes cientificos de auditoria de gestion

Castillo, et al., (2019), en su articulo denominado “Auditoria de gestion y su incidencia
en la eficiencia y eficacia de las operaciones de una empresa comercial” revela que la
evaluacion de la gestion es un aspecto muy importante del entorno empresarial actual;
su importancia se refleja en contar con las herramientas adecuadas para ayudar a
mantener un control adecuado sobre las operaciones administrativas, financieras y de
otro tipo, con base en normas internacionales de auditoria, normas de control interno
del sector publico y privado y una revision de documentos de autores reconocidos en
la materia, este articulo analiza el proceso de ejecucion de una auditoria de gestion de
la empresa. Metodologicamente, menciona que se utilizo una auditoria de gestion para
revisar los procedimientos de control relacionados con los distintos componentes del
informe COSO, aplicando las preguntas del cuestionario a los directivos: directores
generales, comerciales financieros y de RRHH, validando la gestion a través de
indicadores, seguin resultados indica el grado de eficiencia que logra una empresa al
utilizar sus recursos, la eficacia con la que logra sus objetivos establecidos y la calidad

de sus productos y servicios que se refleja en la satisfaccion del cliente.

Segun Chipana (2022) en su articulo denominado “Auditoria de gestion y los procesos
administrativos de la Empresa Proyectos y Detalles SAC, en el periodo 20207, muestra
como principal objetivo determinar cémo las auditorias de gestion pueden mejorar los
procesos administrativos de una empresa, utilizando un método cuantitativo, este
articulo es fundamental y por su naturaleza el trabajo es descriptivo, el disefio es de
caracter no experimental/simplemente descriptivo ya que los datos obtenidos son
utilizados para analizar y describir posibles relaciones entre las variables, en el tamafio

poblacional de esta investigacion se muestra de 20 personas, como medio técnico la
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recoleccidn de datos se ha realizado a través de encuesta, como herramienta este estudio
utiliza un cuestionario. En la empresa Proyectos y Details SAC existe una relacion
entre la auditoria de gestion y su impacto en la mejora de los procesos administrativos,
siempre y cuando se aplique de determinada manera se puede verificar si la auditoria
de gestion mejora el proceso administrativo correctamente. El autor pudo concluir que,
en el mediano y largo plazo, la empresa no realizd correctamente las tareas
administrativas en sus operaciones comerciales y por lo tanto sus procesos

administrativos resultaron viciados.

Para los autores, Llumiguano, Gavilanez y Chéavez, (2021) en su articulo denominado
“Importancia de la auditoria de gestion como herramienta de mejora continua en las
empresas”, este estudio basado en el andlisis de la auditoria de gestién corporativa
como una de las herramientas para el diagnostico, control, verificacion y formulacion
de recomendaciones, mejora de procesos y realizacion de un buen gobierno
corporativo, la investigacion se efectué de manera teérica y analiza dos partes; la
primera considera la evolucion de la auditoria hasta la fecha; la segunda parte estudia
la auditoria gerencial en el Ecuador como actor del sistema socioeconémico. Como
proposito indica analizar la importancia de la evolucion de la auditoria de gestion en
las organizaciones ecuatorianas orientada a los procesos de mejora continua, menciona
que es necesario que se realice un control interno basado en la auditoria que ayude a
detectar fraudes en los registros financieros de la empresa y brindar opiniones y

sugerencias para mejorar la economia y la eficiencia en la organizacion.
Antecedentes cientificos al rendimiento del talento humano

Los autores (Alarcén, Freire, Pérez, Jiménez y Nogueira, 2019) en su articulo
“Medicion del Rendimiento de Talento Humano en instituciones de Educacion
Superior: produccion cientifica”, propone como objetivo determinar la influencia de la
variable que influyen en la produccion cientifica de los profesores de las universidades,
el tipo de investigacion empleada es descriptiva, explicativa y fundamentada en unos
de los analisis estadisticos de datos, pues facilita el resumiry destacar las caracteristicas

mas importantes del conjunto de datos obtenidos y destacandose su estructura o
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composicion. Desde el punto de vista tedrico, los métodos empleados fueron el andlisis,
sintesis y el hipotético deductivo, con el propdsito de enriquecer el criterio a partir de
las experiencias adquiridas en las investigaciones realizadas, como resultado se
fundamentan en el Capital Humano en la Institucion Superior; para ello, la propuesta
de medicion del Capital Humano procura cuantificarlo en términos financieros o
productivos mediante el control de gestion, con lo cual, el estudio establece un analisis
a través del indice de Portela al tomar en cuenta la perspectiva empirica apoyada en la
comparacion de variables de experiencia profesional y el grado de conocimientos, que

se describe en la educacion.

Segun el autor (Mendleta et al., 2020) en su articulo denominado “Herramienta clave
al rendimiento de talento humano del sector hospitalario” menciona como objetivo,
evaluar las funciones, conocimientos y habilidades del personal del 4rea administrativa
predeterminado por el cargo asignado, del mismo modo la metodologia utilizada dentro
de la investigacion indica que es de caracter descriptiva transversal no experimental
por cuanto se describieron la variables de estudio rendimiento del talento humano por
competencia, es decir se detalld como son y como se manifiestan en la institucion
objeto de estudio, de esta forma se obtuvo como resultado de estudio en el area
financiera al ser una drea muy importante de esta casa de salud y al existir mucha
rotacion de personal, se enfocaron en el analisis de las razones existentes del personal

de al poco tiempo de permanecer en su puesto de trabajo.
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2.2. Marco Cientifico

En esta seccion se realizo la fundamentacion cientifica en el que se basa y desarrolla el

presente tema de investigacion de acuerdo a las variables identificadas.
2.2.1. La auditoria como proceso

El inicio de la auditoria nace de una necesidad social, derivada al desarrollo econémico
y financiero (Dominguez y Villanueva, 2019). Y se puede definir como un proceso
sistemdtico, independiente y documentado para obtener evidencia y evaluarla
objetivamente con el fin de determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos.
Este proceso se lleva a cabo de manera imparcial y objetiva, sin estar sujeto a las

presiones o influencias de las partes involucradas (Medina et al., 2020).

Las caracteristicas principales que definen a la auditoria como proceso son las

siguientes:

e Sistematicidad: La auditoria sigue un conjunto de pasos predefinidos y

documentados que aseguran la consistencia y la objetividad del proceso.

e Independencia: Es fundamental que el auditor sea independiente de las
actividades que esta auditando, lo que implica carecer de intereses personales o

profesionales en el resultado de la auditoria.

e Documentacion: La auditoria debe ser documentada de manera clara y precisa,

permitiendo su reproduccion y verificacion posterior.

e Evidencia: Se basa en la recopilacion y evaluacion de evidencia objetiva que
respalde las conclusiones del auditor, garantizando asi la fiabilidad de los

resultados.

e Objetividad: La imparcialidad y objetividad son pilares fundamentales de la
auditoria, evitando cualquier influencia o presion por parte de las partes

involucradas.
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e Cumplimiento de requisitos: El proposito principal de la auditoria es determinar
si se cumplen los requisitos establecidos, ya sean normativas, leyes, politicas,

procedimientos o cualquier otro tipo de regulacion vigente (Gutierrez, 2023).
2.2.2. Tipos de auditoria
Existen dos tipos de auditoria son los siguientes:
Auditoria interna

La auditoria es llevada a cabo por expertos que operan dentro de una institucién. Su
principal objetivo es examinar y evaluar diversas areas, tales como las actividades,
procedimientos internos, gestion empresarial y procesos contables, con el fin de
asegurar el cumplimiento de leyes y regulaciones. Ademas, busca mejorar la eficiencia
operativa al identificar posibles problemas dentro de la instituciéon (Carguaytongo,

2021).
Auditoria externa

La auditoria externa es llevada a cabo por un auditor independiente, cuya funcién
principal es realizar un exhaustivo control y anélisis de la organizacion. Esto implica
verificar las transacciones, cuentas, informacion y estados financieros correspondientes
a un periodo especifico. El proposito es evaluar y controlar el correcto funcionamiento
de la entidad, asi como comprender las actividades llevadas a cabo por los trabajadores
y detectar posibles negligencias o incumplimientos de objetivos y metas (Sanchez y

Vera, 2024).

Ademéds, existen diversos tipos de auditoria que se adaptan a las necesidades
especificas de las instituciones financieras, ya sean del sector publico o privado. Estos
tipos de auditoria varian seglin el tema de investigacion que se aborde, permitiendo una

evaluacion detallada de aspectos especificos de la organizacion.
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Auditoria de Gestion

Seglin (Andrade Rivadeneira y Montalvo Torres, 2021) mediante la ejecucion de la
auditoria de gestion se puede evaluar los objetivos y metas, partiendo del conocimiento
de la empresa, permitiendo diagnosticar la situacion actual de la misma. Es decir, es el
proceso para examinar y evaluar las actividades realizadas de una entidad, proporciona
al auditor una guia con respecto a los programas, proyecto u operacion con la finalidad
de determinar su grado de eficiencia, eficacia y economia en la utilizacion de recursos
disponibles, mediante el estudio realizado permite elaborar un informe final de
auditoria para comunicar los hallazgos, emitir conclusiones y recomendaciones que les

permitan tomar decisiones relevantes.
2.2.3. Objetivos de la auditoria de gestion

La auditoria de gestion, abarca una amplia gama de objetivos destinados a evaluar el
desempefio de las entidades en varios aspectos clave. Estos objetivos incluyen la
evaluacion de metas y objetivos establecidos en diferentes departamentos y areas de la
organizacion. Ademas, la auditoria de gestion se enfoca en analizar y evaluar las
actividades, sistemas, controles, funciones y operaciones en busca de posibles areas de
mejora y eficiencia. Entre los objetivos especificos de la auditoria de gestion se

encuentran:

e Evaluar el grado de cumplimiento de las metas y objetivos establecidos por la

organizacion en sus diferentes departamentos y areas funcionales.

e Identificar areas de oportunidad para mejorar la eficiencia y eficacia de las

operaciones y procesos internos de la entidad.

e Analizar la efectividad de los sistemas de control interno implementados para

garantizar el cumplimiento de politicas y procedimientos establecidos.

e Examinar la adecuacién y relevancia de las funciones y responsabilidades

asignadas a cada departamento y 4rea de la organizacion.
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e Evaluar el desempefio de los sistemas de informacion utilizados para la toma

de decisiones y la gestion de recursos (Callo y Araceli, 2024).

Figura 1

Objetivos de la auditoria de gestion

N o

[ 4 e

Nota. La figura presenta los objetivos de la auditoria de gestion. Tomado de (Cunalata, 2023)

2.2.4. Beneficios de la auditoria de gestion

Ayuda a identificar las causas y las problematicas de la institucion, también ofrece la
oportunidad de proponer mejoras y ajustes que optimicen la eficiencia y eficacia de la

gestion.

Para (Garcia, 2008) los beneficios de la auditoria de gestion son las siguientes:
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Figura 2

Beneficios

Localizan las oportunidades para eliminar

Permite determinar las areas problematicas. lastineficiencias,

Beneficios

El personal de la institucion es mas
conciente de la problemética existente y
busca posibles soluciones.

Identifica los criterios para medir el logro
de los objetivos y metas en la entidad.

Nota. La figura presenta los beneficios de la auditoria de gestion. Tomado de Garcia (2008)

2.2.5. Técnicas de la auditoria de Gestion

Segun (Vésquez Giler y Pinargote Vasquez, 2018) requiere de la utilidad de técnicas
de caricter investigativo aplicables a actividades que se desarrollen dentro de los

sistemas de gestion a continuacion se da a conocer la mas aplicadas.

e Técnicas de Observacion: Estas técnicas permiten al auditor observar y
registrar los hechos realizados por otras personas. Durante este proceso, el
auditor emplea sus sentidos, como el oido, el tacto y el olfato, para recopilar

informacion relevante.

e Técnica de Comparacion: Esta técnica implica la evaluacion de los planes y
objetivos del programa, presentando datos sobre la produccion y el desempefio
reales en comparacion con los puntos de referencia establecidos. Se compara el
resultado obtenido con el resultado previsto, lo que facilita la identificacion de

posibles desviaciones.
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2.2.6.

Técnica de Revision Selectiva: Permite al auditor seleccionar hechos
especificos para verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos. Esta
seleccion se realiza con el objetivo de garantizar que se aborden adecuadamente

los aspectos criticos del proceso de auditoria.

Técnica de Rastreo: Esta técnica implica seleccionar algunas operaciones
representativas y realizar un seguimiento exhaustivo desde el inicio hasta el
final del proceso. Esto permite identificar posibles irregularidades o anomalias
en el flujo de las operaciones y verificar la integridad de los procedimientos

establecidos.

Fases de la auditoria de gestion
Fase 1. Planificacion preliminar

En esta fase tiene como objetivo conocer y comprender la situacion de la
empresa mediante la revision de sus antecedentes y la visita a la institucion, con
el fin de determinar las actividades que llevan a cabo, operaciones, programas,
proyectos y factores que afectan a lo que se pretende auditar. Es importante la
planificacion preliminar ya que permite realizar una adecuada planificacion,

ejecucion y el tiempo que se desarrollard (Cubero-Abril, 2019).
Fase 2. Planificacion especifica

Permite evaluar los componentes y subcomponentes la cual permitira enfocar
en la auditoria para determinar las estrategias y cumplimento de objetivos que
se aplicard en la ejecucion. Su propdsito es avaluar el control interno y asi
permitir conocer el nivel de riesgo y confianza por medio de la aplicacion de un
cuestionario, consecuentemente aplicar el programa de auditoria a ejecutarse

(Cubero-Abril, 2019).
Fase 3. Ejecucion

En la presente fase se aplica los programas por componentes disefiados en la

fase de la panificacion especifica. Se utiliza los procesos, herramientas y
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2.2.7.

técnicas de auditoria para obtener evidencias, lo cual permita elaborar la matriz
de los hallazgos de las deficiencias encontradas, con el fin de garantizar la
veracidad de dichos hallazgos con los respectivos papeles de trabajo que
sustenten los resultados que se reflejaran en el informe de auditoria (Cubero-

Abril, 2019).
Fase 4. Comunicacion de resultados

Es donde se obtiene el informe final de la auditoria, en la que el auditor dard a
conocer los resultados, la opinion o el dictamen la cual se concluyera con el
trabajo. Su proposito es dar a conocer a la maxima autoridad o junta de
accionistas la gravedad y consecuencias de las falencias o errores que se estan
cometiendo dentro de la institucion, con ello se implementar un plan correctiva
para mejorar las operaciones y cumplir con las recomendaciones que emite el

auditor (Cubero-Abril, 2019).
Fase S. Seguimiento

Realiza la verificacion de cumplimento de metas y objetivos tomando en
cuenta las recomendaciones emitidas en el informe, este monitoreo sirve de

base al auditor para la siguiente auditoria que se vaya a realizar (Diaz T. , 2023).
La evidencia en la auditoria de gestion

Son aquellos que constituyen elementos de prueba que tiene el auditor como
respaldo sobre los hechos que examina, cuando estas son suficientes y
competentes sustentan el contenido del informe, las debidas conclusiones y
recomendaciones en un informe de auditoria se realiza en base a la evidencia
para ello los auditores deben pensar cuidadosamente en la naturaleza y la
cantidad de evidencia recopilada, con la aplicacion de técnicas y pruebas de

auditoria (Gallardo y Soria, 2024).
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Tipos de evidencias:

Evidencia Fisica: Se visitan los sitios del proyecto, se obtiene mediante la
inspeccion u observacion directa de actividades, procesos, documentos y

registros.

Evidencia Testimonial: Se obtiene en entrevistas cuyas respuestas son verbales

y escritas.

Evidencia Documental: Obtenidas de fuentes ajenas a la instituciéon como:

manuales e instrucciones, archivos o reportes.

Evidencia Analitica: Consiste en el estudio y evaluacion utilizando

comparaciones con otros datos relevantes.

Evidencia electronica: Es una informacion en formato digital creada,
transmitida, procesada, registrada y mantenida electrénicamente, estos pueden
tomar formas como: imagenes, texto, audio, video y otros (Cubero-Abril, p.

114, 2019).

Pruebas de auditoria

Segun (Cubero Abril, p. 119) sefialan que las pruebas de auditoria son la siguientes:

Pruebas de cumplimiento:

Las pruebas de cumplimiento, también conocidas como pruebas de control, son
disefiadas por el auditor para verificar la efectividad y correcta aplicacion de
los controles internos establecidos por la empresa auditada. Estas pruebas se
realizan mediante inspeccién de documentos, observacion y preguntas cerradas,
con el proposito de garantizar que los procedimientos de control se ejecuten
adecuadamente y la informacion sujeta a control sea precisa. Su objetivo es
reunir evidencia suficiente para determinar factores de riesgo y evaluar la

existencia de un adecuado sistema de control interno.
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e Pruebas sustantivas:

Las pruebas sustantivas permiten obtener evidencia directa sobre la validez de
las 4reas o componentes. Se llevan a cabo mediante indagaciones, analisis de
documentacién de respaldo, observaciones fisicas y confirmaciones, con el fin
de respaldar la validez y confiabilidad de la informacion analizada. Estas
pruebas estan orientadas a garantizar la imparcialidad y objetividad del proceso
auditor y pueden incluir técnicas como aplicaciones de muestreo y

procedimientos analiticos selectivos.

Figura 3

Herramientas para realizar una auditoria de gestion

Auditor
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~—p— auditoria de e
gestion.
Normas Observa
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Cliente ¢
de Auditado

auditorio

Nota. La figura muestra las herramientas para realizar la auditoria de gestion. Tomado de Giler y

Pinargote Vasquez (2018).
2.2.8. Marcas de auditoria

Son simbolos empleados por el auditor para indicar el tipo de procedimiento que esta

empleando, lo que ayuda a simplificar su documento de trabajo. A continuacion, se
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presentan las marcas mas utilizadas en el trabajo de auditoria; no obstante, pueden

usarse otras marcas, las cuales ser explicadas previamente (Enriquez, 2007, p. 675).

Tabla 3

Marcas de la auditoria

Simbolo

Significado

O 5=

obs.

Calculo verificado
Cifra Cuadrada

Cifra que no debe ser considerada. Es decir, no incluirse en
tabulaciones, sumatorias, inventarios etc.

Documento pendiente por aclarar, revisar o localizar,

Punto pendiente que fue aclarado, verificado o comprobado.
Punto pendiente por aclarar, revisar o localizar.

Nota: Estas dos marcas de pendiente solo son temporales. De hecho,
no deben existir puntos pendientes de verificar, solicitar o revisar en
los papeles de trabajo, estos deben ser completos.

Confrontado contra registro.
Confrontado contra documento original.

Confrontado contra evidencia fisica. Se utiliza cuando algin dato o
cifra que conste en la cédula se compara contra bienes o articulos
tangibles, ejemplo: bienes inventariados o fondos arqueados.

Pedido, contrato o dato por confirmar mediante compulsa.

Referencia de alguna irregularidad en el papel de trabajo, que
posteriormente se describira en una cédula de observacion.

Nota. Realizado en base al libro de Enriquez Benjamin Franklin F. al (Enrique, 2007) con el tema de

auditoria administrativa. Gestion estratégica del cambio.
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2.2.9. Desempeiio Laboral del Talento Humano

El desempefio laboral del talento humano se refiere a la evaluacion del comportamiento
observable y la conducta de un trabajador en el desarrollo de sus actividades. Esta
evaluacion se realiza con el objetivo de medir su idoneidad para el cargo y su capacidad
para cumplir con las responsabilidades asignadas de manera adecuada. Es importante
enfatizar que el desempeno laboral se evaltia en funcion de resultados especificos y
objetivos medibles, incluyendo tanto los logros alcanzados como la conducta

demostrada en el entorno laboral (Davalos, 2022).

Para una comprension mas completa, se debe considerar el contexto en el que se
desarrolla el trabajo, como la cultura organizacional y las condiciones del entorno, asi
como reconocer la influencia del talento humano en el desempefio individual y
colectivo. Asimismo, el desempefio laboral se utiliza como herramienta para la mejora
continua, incorporando la retroalimentaciéon como elemento clave para el desarrollo
profesional del trabajador y vinculdndolo con la planificacion de carrera y el

crecimiento dentro de la organizacion (Alvarado, 2024).

En este sentido, algunos ejemplos de indicadores para medir el desempefio laboral
incluyen la productividad, la calidad del trabajo, la eficacia y eficiencia en el uso de
recursos, el trabajo en equipo, la comunicacion efectiva, la resolucion de problemas, la

toma de decisiones acertadas, y el liderazgo inspirador (Diaz M. , 2023).
2.2.10. Especialidades del area de Recursos Humanos
Segun (Chiavenato, 2008, p. 26) son los siguientes:

e Posicionamiento: Atraer y fidelizar talento a través de una imagen atractiva y

competitiva.

e Retencion del Personal: Motivar y recompensar a los empleados por su alto

desempefio, brindar oportunidades de crecimiento y aprendizaje continuo.
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Relaciones en el Trabajo: Resolver de manera efectiva los desacuerdos entre
empleados. Promover una comunicacion fluida y transparente entre todos los

niveles de la organizacion.

Formacion y Desarrollo: Brindar las habilidades y conocimientos necesarios
para el desempeiio Optimo de las funciones. Medir el rendimiento de los

empleados y brindar retroalimentacion para su mejora.

Remuneracion: Establecer una estructura salarial justa y competitiva, ofrecer
beneficios atractivos que complementen el salario y mejoren la calidad de vida
de los empleados, asegurar el cumplimiento de las normas y regulaciones

laborales.

Comunicacion Interna: Implementar canales de comunicacion efectivos para
mantener informados a los empleados, asegurar el acceso a la informacion
necesaria para el desarrollo del trabajo y fomentar el didlogo y la participacion

de los empleados.

Organizacion: Definir la estructura jerarquica y los roles de cada
departamento, establecer las funciones, responsabilidades y requisitos de cada

puesto.

Administracion: Optimizar los procesos administrativos relacionados con el

talento humano, medir la eficiencia y eficacia de las actividades de RRHH.

Auditoria e Investigacion: Evaluar la eficacia de la gestion del talento

humano.

Investigacion en RRHH: Identificar tendencias y mejores practicas en materia

de gestion del talento humano.
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2.2.11. Responsabilidades del area de talento humano

Segun (Chiavenato, 2008) las responsabilidades de linea para los gerentes son las

siguientes:
1. Colocar a la persona en el lugar correcto, es decir reclutar y seleccionar.
2. Integrar y orientar a los nuevos trabajadores en el equipo.
3. Entrenar y preparar a las personas para su labor.
4. Evaluar y mejorar el desempefio de cada colaborador en el puesto que ocupa.

5. Conseguir la cooperacion creativa y desarrollar relaciones de trabajo

agradables.
2.2.12. Gestion de Talento humano

En la actualidad, a las personas se les considera asociados de la organizacion que toman
decisiones en sus labores, cumplan metas y alcancen resultados positivos, en la era del
conocimiento, lidiar con las personas dejo de ser un problema y se convirtié en una
solucion para la organizacion se vuelve en un area abierta, amigable, compartidora,

transparente y descentralizada. (Chiavenato, 2008, p. 43).

Segun (Vallejo Chavez, 2016, p. 15) es aquel que describe a una persona como quien
posee habilidades y caracteristicas que le dan vida, movimiento y acciéon a toda
organizacion, en la actualidad se utiliza el término talento humano ya que toda persona
poseemos habilidades, el tener una persona idonea se requiere de un proceso de
reclutar, seleccionar, capacitar y desarrollar al personal para contar con personal

altamente capacitado dentro de la empresa.

La administracién de talento humano es una tarea dificil ya que cada persona es un
mundo diferente, un sujeto a la influencia de muchas variables entre ella hay diferencias
de comportamientos y aptitudes. También TH permite interrelacionarse, comunicar,

trabajar dentro de la organizacion junto por un solo objetivo.
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Figura 4

Composicion del talento humano
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Nota. Figura que muestra la composicion del talento humano. Tomado de Chiavenato (2008).

Tabla 4
Objetivos

Objetivos de la Organizacion Objetivos Individuales

Supervivencia

Crecimiento sostenido
Rentabilidad

Productividad

Calidad de los productos/ servicios
Reduccion de costos

Participacion en el mercado
Nuevos mercados

Nuevos clientes

Competitividad

Imagen en el mercado

Mejor salario

Mejor prestacion
Estabilidad de empleo
Seguridad en el trabajo
Calidad de vida en el trabajo
Satisfaccion en el trabajo
Consideracion y respeto
Oportunidad de crecimiento
Libertad de trabajo
Liderazgo laboral

Sentido de pertenencia

Nota. Obtenido de la base principal del libro Luz M. Vallejo Chavez, (2016) con el tema de Gestion del

talento humano.
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2.2.13. Importancia de la administracion del talento humano

La administracion del talento humano es de suma importancia para cualquier
institucion, ya que es comun encontrar colaboradores insatisfechos tanto con su empleo
como con el clima organizacional, lo que puede generar problemas institucionales. Para
abordar estos desafios, es esencial contar con personal capacitado en el rea de recursos

humanos, que pueda gestionar y resolver estos conflictos de manera efectiva.

Es crucial comprender el papel fundamental que desempefia el departamento de talento
humano en una organizacioén. Este departamento se encarga de diversas funciones
clave, como el disefo y la produccion de bienes y servicios, el control de calidad, la
distribucion de productos, la asignacion de recursos financieros, asi como el
establecimiento de objetivos y estrategias para la organizacion. Por lo tanto, su correcta
administracion contribuye significativamente al éxito y la eficiencia de la entidad

(Vallejo Chavez, 2016, p. 21).

Tabla §

Importancia

SIGLO XX
Estabilidad, previsibilidad

SIGLO XXI

Mejora continua y cambo descontinuo

Tamafio y escala de produccion Velocidad y capacidad de respuesta

Mando y control de la cima hacia abajo  Empowerment y liderazgo de equipos

Organizaciones virtuales y flexibilidad

Rigidez organizacional
permanente

Control por medio de reglas y jerarquia.
Informacién confidencial.

Racionalidad y analisis cuantitativo
Necesidad de certidumbre

Reactivo y aversion de riesgo
Orientacion hacia el proceso

Autonomia e
corporativa

interdependencia

Integracion vertical

Control por medio de la vision y valores
Conocimiento compartido

Creatividad e intuicion

Tolerancia a la ambigiiedad

Proactivo y emprendedor

Orientado hacia los resultados
Interdependencia y alianzas estratégicas

Integracion virtual
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Enfoque hacia la totalidad de la .
., Enfoque en el entorno competitivo

organizacion

Busqueda de consenso Contencion constructiva

Orientacion hacia el mercado nacional Enfoque internacional

Ventaja por colaboraciéon y reinvencion

Ventaja competiti tentabl :
ntaja competitiva sustentable de la ventaja

Competencia por mercados actuales Hipercompetencia por mercados futuros.

Nota. Realizado en base al libro Idalberto Chiavenato, al (2008) con el tema Gestion del Talento

Humano.

2.2.14. Factores que intervienen en la planificacion de la gestion de talento

humano:

La planificacion de la gestion del talento humano es un proceso fundamental para el
éxito de cualquier organizacion. Este proceso implica la identificacion, evaluacion y
gestion de los factores que impactan el talento humano, con el objetivo de alcanzar los

objetivos estratégicos de la organizacion (Diaz y Quintana, 2021).
Factores Clave a Considerar:
1. Ausentismo: Se refiere a la falta de asistencia del trabajador a su lugar de trabajo.

2. Rotacion del Personal: Se refiere al abandono voluntario de los empleados de la

organizacion.

3. Reclutamiento: Es el proceso de busqueda y seleccion de los candidatos mas

adecuados para ocupar un puesto vacante en la organizacion (Alvarado, 2024).
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2.3. Marco Conceptual

En esta seccidbn es necesario identificar un marco conceptual para identificar
claramente los diferentes términos utilizados en el proceso de la investigacion para

comprender mejor los siguientes términos.
Cultura Organizacional

Segun (Avellaneda, Claveriana y Maldonado, 2021) describe la personalidad positiva
o negativa de una entidad u organizacién; su forma de ser y actuar, el conjunto de
caracteristicas que le proporcionan su propia identidad y le permite diferenciar de otras,
la misma que incluye o afecta a los diferentes ambitos racionales como: colaboradores,

directivos, clientes, proveedores y la comunidad.
Talento Humano

Se define al talento humano no solo al esfuerzo o a la actividad humana. Segiin Morales
Guayasamin (2018), menciona que se conoce “también a otros elementos como:
motivacion, actitudes, habilidades, experiencias, intereses vocacionales, aptitudes
potenciales, salud” (p. 6). En ese sentido, el talento humano se denomina asi cuando

las personas tienen un gran valor para la organizacion.
Desempeiio laboral

Segun el autor (Chiavenato, 2009) los procesos de talento humano dentro de la
organizacion se deben a la supervision del personal en las instituciones financieras del
sector publico o privado que se sujetan profundamente a su conducta y a su desempefio
laboral. Casi siempre, el control interno y la evaluacion del desempefio se constituyen
en procesos para la gestion al rendimiento de los trabajadores. Ademas, la obediencia
a las reglas y los reglamentos internos, la sujecion a los preceptos legales, como
horarios de trabajo, faltas y atrasos, también forman parte de estos procesos. Para
controlar todos estos aspectos es imprescindible armar un banco de datos y un sistema
de informacion administrativa como base fundamental para la auditoria de la gestion

de talento humano.
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Ambiente Laboral

El puesto o ambiente de trabajo son todos los factores fisicos y humanos que afectan
las tareas diarias de trabajo, como el horario, las condiciones de seguridad y salubridad

del espacio de trabajo, la distribucion y el ambiente de trabajador (Sarti, 2022).
Calidad

Es un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso para
satisfacer las necesidades de los clientes y otras partes interesadas. El término calidad

puede usarse con adjetivos como pobre, buena o excelente (Diaz Muio, 2021).

Es un esfuerzo de actualizacion planificado y sistematico que involucra a la gestion y
abarca todos los sistemas de la empresa con el objetivo de mejorar la eficiencia general

(Perez, 2019).
Eficiencia

Es mejorar los procesos y optimizar los resultados. Es decir, las empresas eficientes
son capaces de alcanzar los mismos objetivos utilizando menos recursos, o lograr mas

sin aumentar los recursos necesarios (Rojas, 2019).
Eficacia

Es lograr el efecto que se desea o espera optimizando los recursos, es decir el grado en
que los programas o actividades gubernamentales logran las metas y objetivos
establecidos por la ley u otras autoridades obteniendo resultados efectivos (Rojas,

2019).
Indicador

Los indicadores son medidas que resumen situaciones importantes que le interesan y
comprenden su progreso a lo largo del tiempo. Se construyen a partir de informacion
disponible para responder a determinadas preguntas formuladas en un contexto

especifico (Rojas, 2019).
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Rendimiento laboral

Evaltia y controla la gestion de los procesos para resolver dificultades, eleva la calidad
de vida y aumenta riqueza organizacional, ademas aumenta el rendimiento, el
potencial, la competencia o el compromiso de un empleado. El rendimiento laboral
refleja muchos aspectos importantes que dependen del crecimiento, la expansion y la
produccion de cada organizacion. Una fuerza laboral forma por parte de empleados
sanos y en buenas condiciones para el desarrollo de trabajo y provoca la produccion

constante y minimiza los riesgos institucionales (Carlos Cabezas, 2021).
Relacion de talento humano con rendimiento laboral

Existe un vinculo muy claro y directo entre el talento humano y el desempefio laboral,
pues se ha demostrado que las caracteristicas del puesto y las llamadas motivacion se
determina la satisfaccion de los empleados y su crecimiento dentro de la empresa, lo

cual impacta significativamente en su desempefio laboral (Carlos Cabezas, 2021).
Capacitacion

La capacitaciéon es una herramienta fundamental para mejorar las habilidades y
conocimientos de los empleados, lo que a su vez contribuye al crecimiento y el éxito
de la institucidon. Al proporcionar capacitacion, se brinda la oportunidad de adquirir
nuevas habilidades, actualizar conocimientos y mejorar el desempefio en sus roles y
responsabilidades. Esto no solo beneficia a los empleados, sino también a la institucion
en general, ya que se fortalece el talento interno y se fomenta un ambiente de

aprendizaje y cumplimiento de metas y objetivos.

La capacitacion es, de hecho, el proceso de desarrollar habilidades y cualidades en las
personas, como el objetivo de hacer mas productivas y contribuir al logro de objetivos
de la organizacion. El propdsito principal es influir en los comportamientos de los
individuos para mejorar su desempefo y aumentar su productividad (Vallejo, 2015, p.

91).
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2.4. Marco legal

Este estudio se basa en las leyes, reglamentos, codigos y directrices establecidas por

las autoridades gubernamentales, lo que sugiere que estan vinculadas a estas variables.
e Constitucion de la Republica del Ecuador.
e Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS).
e Ley de Cooperativas y su Reglamento.
e Ley Organica de Economia Popular y Solidaria.
e (Cobdigo Organico Monetario Financiero.
Constitucion de la Republica de Ecuador

Art. 211.- La Contraloria General del Estado es un organismo técnico encargado del
control de la utilizaciéon de los recursos estatales, y la consecucion de los objetivos de
las instituciones del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que

dispongan de recursos publicos (Contitucion de la republica del Ecuador , 2011).

Art. 212.- Seran funciones de la Contraloria General del Estado, ademas de las que

determine la ley:

Dirigir el sistema de control administrativo que se compone de auditoria interna,
auditoria externa y del control interno de las entidades del sector publico y de las

entidades privadas que dispongan de recursos publicos.

Determinar responsabilidades administrativas y civiles culposas e indicios de
responsabilidad penal, relacionadas con los aspectos y gestiones sujetas a su control,
sin perjuicio de las funciones que en esta materia sean propias de la fiscalia general del

Estado.
Expedir la normativa para el cumplimiento de sus funciones.

Asesorar a los 6rganos y entidades del Estado cuando se le solicite (Contitucion de la

republica del Ecuador , 2011).
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Art. 327.- La relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera bilateral

y directa.

Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacion laboral y la
tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa o persona
empleadora, la contratacion laboral por horas, o cualquiera otra que afecte los derechos
de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva. El incumplimiento de
obligaciones, el fraude, la simulacion, y el enriquecimiento injusto en materia laboral
se penalizaran y sancionardn de acuerdo con la ley (Contitucion de la republica del

Ecuador, 2011).

Art. 328.- La remuneracion sera justa, con un salario digno que cubra al menos las
necesidades basicas de la persona trabajadora, asi como las de su familia; serd
inembargable, salvo para el pago de pensiones por alimentos. El Estado fijara y revisara
anualmente el salario basico establecido en la ley, de aplicacion general y obligatoria.
El pago de remuneraciones se dard en los plazos convenidos y no podra ser disminuido
ni descontado, salvo con autorizacion expresa de la persona trabajadora y de acuerdo
con la ley. Lo que el empleador deba a las trabajadoras y trabajadores, por cualquier
concepto, constituye crédito privilegiado de primera clase, con preferencia aun a los
hipotecarios. Para el pago de indemnizaciones, la remuneracion comprende todo lo que
perciba la persona trabajadora en dinero, en servicios o en especies, inclusive lo que
reciba por los trabajos extraordinarios y suplementarios, a destajo, comisiones,
participacion en beneficios o cualquier otra retribucién que tenga caracter normal. Se
exceptuaran el porcentaje legal de utilidades, los viaticos o subsidios ocasionales y las
remuneraciones adicionales. Las personas trabajadoras del sector privado tienen
derecho a participar de las utilidades liquidas de las empresas, de acuerdo con la ley.
La ley fijara los limites de esa participacion en las empresas de explotacion de recursos
no renovables. En las empresas en las cuales el Estado tenga participacion mayoritaria,
no habra pago de utilidades. Todo fraude o falsedad en la declaracion de utilidades que
perjudique este derecho se sancionard por la ley (Contitucion de la republica del

Ecuador , 2011).
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Normas de auditoria general aceptadas (NAGAS)

Las NAGAS tienen su origen en los Boletines (Statementon Auditing Estandar),
constituye en los principios y requisitos que deben observar necesariamente los
auditores en el desempefio de sus labores durante todo el proceso de la auditoria,

mediante valores morales y éticos (Vara, 2017).

Norma generales o personal

Entrenamiento y capacidad profesional, independencia y cuidado o esmero profesional
Normas de ejecucion del trabajo

Planteamiento y supervision, estudio y control interno, evidencia suficiente y

componentes
Normas de preparacion de informe

Aplicacion de los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados, consistencia,

revelacion suficiente y opinion del auditor
Ley de Cooperativas y su Reglamento

Art. 1.- Son cooperativas las sociedades de derecho privado, formadas por personas
naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar
y realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa
manejada en comun y formada con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus

miembros (Ley de cooperativas, 2001).

Art. 2.- Los derechos, obligaciones y actividades de las cooperativas y de sus socios
se regiran por las normas establecidas en esta Ley, en el Reglamento General, en los
reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios universales del

cooperativismo (Ley de cooperativas, 2001).

Art. 14.- Los miembros de una cooperativa deberan tener una ocupacion compatible

con la actividad fundamental que vayan a desarrollar en dicha entidad.
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Art. 160.- Los trabajadores, empleados o jubilados de las entidades de derechos
privado o publico o del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, respectivamente,
podran cumplir sus obligaciones para con las cooperativas a las que pertenezcan,
mediante 6rdenes escritas giradas contra las empresas en las que presten sus servicios,
o contra el antedicho Instituto, hasta por el 25% de su sueldo o salario (Ley de

cooperativas, 2001).
Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

Articulo 2.- Objetivo. - La presente normativa tiene como objetivo delinear un marco
normativo comun que establezca las reglas o preceptos basicos para un buen gobierno
de las entidades y la aplicacion de valores y principios éticos y de conducta que
afiancen las relaciones de los socios, clientes, empleados, gerente, proveedores,

organos de gobierno, de direccion y de control, con la sociedad (Arias P. , 2021).

Articulo 4.- Administrar. — Es la actividad de méxima importancia dentro del quehacer
de cada una de las entidades, relacionadas al establecimiento, biisqueda y logro de
objetivos, que deben traducirse en tareas retadoras y productivas, las cuales deben ser

medibles, para ejercer el control, direccidn y mejora continua (Arias P. , 2021).

Articulo 5.- Medicion de desempeio. — Serie de acciones orientadas a medir, evaluar,
ajustar y regular las actividades de las entidades, para lo cual, cada indicador debe

satisfacer los siguientes criterios:

Medible: Esto significa que la caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos

ya sea del grado o frecuencia de la entidad,
Entendible: Ser conocido facilmente por todos aquellos que lo usan; vy,
Controla: Dentro de la estructura de la entidad.

La aplicacion de estos criterios debe ser relevante para la gestion de la administracion,
a fin de que aporte informacién necesaria para comunicar, controlar y toma de

decisiones.
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Art. 81.- Cooperativas de ahorro y crédito. - Son organizaciones formadas por personas
naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar actividades
de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa
autorizacion de la Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion a las
regulaciones y a los principios reconocidos en la presente Ley (Asamblea Nacional ,

2017).

Art. 89.- Agencias y sucursales. - Las cooperativas de ahorro y crédito para el ejercicio
de sus actividades, podran abrir sucursales, agencias u oficinas en el territorio nacional
previa la autorizacion de la Superintendencia. Para la apertura de nuevas sucursales,
agencias u oficinas se requerira de un estudio de factibilidad que incluya un analisis de
impacto econémico geografico con relacidon a otras existentes 33 previamente, con la
finalidad de salvaguardar las instituciones locales. Los créditos en las sucursales,
agencias u oficinas, seran otorgados preferentemente a los socios de estas sucursales,

agencias u oficinas (Asamble Nacional , 2017).

Art. 92.- Administraciéon y calificacion de riesgo. - LEY ORGANICA DE
ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA DEL SISTEMA FINANCIERO Las
cooperativas de ahorro y crédito deberdn contratar calificadoras de riesgo y realizar la
administracion integral de riesgos de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de

conformidad a lo dispuesto por el 6érgano regulador (Asamblea Nacional, 2017).

Art. 96.- Auditorias. - Las cooperativas de ahorro y crédito deberan contar con
auditoria externa anual LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA DEL SISTEMA FINANCIERO y auditoria interna, de conformidad con
lo establecido en el Reglamento de esta Ley. Los auditores internos y externos deberan
ser previamente calificados por la Superintendencia, desarrollaran su actividad
profesional cumpliendo la Ley y su Reglamento. Los auditores internos y externos
seran responsables administrativa, civil y penalmente de los dictdmenes y

observaciones que emitan (Corporacion de Estudios y Publicaciones, 2017).
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Codigo Organico Monetario y Financiero

Art. 445.- Naturaleza y objetivos.- Las cooperativas de ahorro y crédito son
organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen
voluntariamente bajo los principios establecidos en la Ley Organica de la Economia
Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de intermediacion financiera
y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria, con clientes o terceros, con sujecion a las

regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera.

La Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera regulard tomando en cuenta
los principios de territorialidad, balance social, alternancia en el gobierno y control
democratico y social del sector financiero popular y solidario (Asamble Nacional ,

2019).

Art 455.- Auditorias. - Las cooperativas de ahorro y crédito contaran con auditores
interno y externo cuando sus activos superen USD 5°000.000,00 (cinco millones de
dolares de los Estados Unidos de América). Este valor se ajustara anualmente conforme

al indice de precios al consumidor (Asamble Nacional , 2019).

Art. 457.- Prohibiciones. Las cooperativas de ahorro y crédito, ademés de las
prohibiciones, dispuestas en este Codigo que les fueran aplicables, tienen prohibido lo

siguiente:

Establecer acuerdos, convenios o contratos con personas naturales o juridicas ajenas a
la organizacion, que les permita participar directa o indirectamente de los beneficios
derivados de las medidas de fomento, promocion e incentivos que concede la Ley

Organica de la Economia Popular y Solidaria;

Lucrar o favorecerse fraudulentamente de las operaciones y actividades de la
organizacion y de los beneficios que otorga la Ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria. Igual disposicion aplicara a los administradores de las entidades financieras

de este capitulo.
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Ocultar, alterar fraudulentamente o suprimir en cualquier informe de operacion, datos
o hechos respecto de los cuales la superintendencia y el publico tengan derecho a estar

informados; y,

Las demas establecidas en este Codigo, en la Ley Orgénica de la Economia Popular y

Solidaria y su Reglamento (Asamble Nacional , 2019).
Codigo de trabajo

Art. 277.- Registro de empleadores. - Para el efecto de fiscalizar debidamente el
cumplimiento de las disposiciones anteriores, la Direccion de Empleo y Recursos
Humanos llevara un registro de empleadores de trabajo a domicilio, registro en el que
debera inscribirse todo empleador que ocupe trabajadores en tales condiciones. El
plazo de la inscripcion sera fijado por la Direccién antes nombrada (Asamblea

Nacional, 2017).

Art. 278.- Multas a los trabajadores. - El Juez del Trabajo, a peticion del empleador,
podré imponer multas a los trabajadores por la obra defectuosa. Ninguna multa sera
mayor a la sexta parte de la remuneracion pagada por ella to (Corporacion de Estudios

y Publicaciones, 2019).

Art. 279.- Fijacion de sueldos, salarios y remuneraciones basicos minimas unificadas.
- Las comisiones sectoriales y las de trabajo, en los respectivos lugares, fijaran los
sueldos, salarios bésicos y remuneraciones basicas minimas unificadas por dia o por
obra, para los trabajadores a domicilio, procediendo de oficio o a solicitud de parte

(Corporacion de Estudios y Publicaciones, 2019).
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2.5. Marco Georreferencial
El proyecto de investigacion se llevé a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Mushuc Runa Ltda. ubicada en Guaranda, calle Garcia Moreno 811 y calle General

Enriquez.
Figura 5

Ubicacion georreferencial
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Nota. Imagen extraida de la COAC Mushuc Runa agencia Guaranda, - Google Maps.
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CAPITULO III
METODOLOGIA

Para esta investigacion es importante utilizar una metodologia adecuada para obtener
un avance efectivo en el proceso de la investigacion, lo cual se aplicod ciertos tipos,
métodos, enfoques y técnicas que contribuya a resolver el problema detectado dentro
del estudio, se realiz6 con el fin de obtener resultados relevantes y de gran utilidad que

pueda mejorar la precision y validez de los resultados.
3.1. Tipo de investigacion

Son utilizados en diversos ambitos y campos de estudio. Cada tipo de investigacion
posee un propoésito y se emplea para resolver diferentes interrogativas de investigacion,
al seleccionar la modalidad de investigacion adecuada, es posible obtener resultado
significativos y validos que contribuyan al avance del conocimiento en un 4rea

determinada.
3.1.1. Investigacion documental

El estudio se defini6 por su enfoque documental, debido a que se realiz6 una revision
y andlisis de variadas fuentes bibliograficas para profundizar en las tematicas de
auditoria de gestion y el rendimiento del talento humano. Mediante la metodologia
documental se identificd y compild informacion pertinente de documentos académicos,
como articulos de investigacion, tesis, libros y estudios de caso, que trataban sobre la
significancia de una administracion eficiente del talento humano y las practicas de

auditoria de gestion dentro de las cooperativas de ahorro y crédito.
3.1.2. Investigacion de campo

Se empleo la metodologia de campo debido a la recopilacion y andlisis directo de datos
e informacion especifica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa,
localizada en Guaranda, para el afio 2022. Esta aproximacion permitié una evaluacion
in situ de las practicas de gestion del talento humano y la implementacion de la

auditoria de gestion, facilitando asi la observacion directa, la interaccion con los
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empleados y la administracion, la recogida de evidencias y percepciones en el entorno

natural donde se desarrollan las operaciones de la cooperativa.
3.2. Enfoque de la investigacion
3.2.1. Cuantitativo

El enfoque cuantitativo implica la recopilacién y andlisis utilizando herramientas
matematicas para abordar el problema en cuestion. En este estudio, se aplicaron
preguntas estructuradas en una encuesta dirigida a los socios de la cooperativa. Esto
permitid recopilar las perspectivas de los participantes y medir aspectos como la
eficacia, el desempeno laboral y el servicio proporcionado por la cooperativa.
Posteriormente, los datos recopilados fueron tabulados y analizados de manera

sistemadtica, lo que facilit6 la organizacion y comparacion de diferentes opiniones.
3.2.2. Cualitativo

En el contexto de este estudio, se aplico el enfoque cualitativo para analizar la
informacion recabada a través de entrevistas con el responsable o persona encargada
de la cooperativa. Durante esta entrevista, se exploraron aspectos relevantes con el
objetivo de comprender mejor la dindmica de la institucion y su capacidad para cumplir

con sus objetivos.
3.3. Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion son procedimientos de inferencia que se fundamenta en
la 16gica para desarrollar su razonamiento y obtener conclusiones, ya sea partiendo de

lo general para llegar a lo particular, o viceversa, de lo particular a lo general.
3.3.1. Método deductivo

El estudio se caracterizd por su enfoque deductivo, lo cual significa que parti6 de
premisas generales tedricas sobre la auditoria de gestion y el rendimiento del talento
humano para luego aplicarlas al caso especifico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa. El uso del razonamiento deductivo fue fundamental para establecer

relaciones causales y predecir resultados especificos dentro del contexto de la
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cooperativa, facilitando asi una comprension profunda de cémo los principios
generales de la auditoria de gestion y la gestion del talento humano se manifestaban en

un entorno real y particular.
3.3.2. Método Inductivo

El estudio se definié por su enfoque inductivo, lo que implica que comenzé con la
observacion detallada y la recopilacion de datos especificos dentro de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Mushuc Runa para, posteriormente, desarrollar generalizaciones
y teorias que explican los fendmenos observados. Este enfoque permitié identificar
patrones, tendencias y relaciones a partir de los datos especificos sobre la auditoria de
gestion y el rendimiento del talento humano, emergiendo hacia conclusiones mas

amplias que trascienden el caso particular estudiado.
Diseiio de Investigacion
Investigacion Exploratorio

El estudio es exploratorio debido a que se realiz6 en un area donde previamente existia
poca informacion detallada o bien definida, especialmente en lo que respecta a la
auditoria de gestion del talento humano dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Mushuc Runa.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos
3.4.1. Entrevista

La entrevista es un método de didlogo dirigido entre el investigador y una persona o
grupo, utilizado para recopilar datos a través de diversas fuentes como grabaciones,
transcripciones o documentos escritos. En el contexto del estudio, se aplicaron 11
preguntas abiertas durante la entrevista con el jefe de agencia, siendo esta interaccion
fundamental para obtener informacion precisa y veraz sobre la institucion, dado que el
jefe de agencia es quien posee el conocimiento y la capacidad para ofrecer la

informacion relevante.
3.4.2. Encuesta

En la presente investigacion se llevd a cabo una serie de preguntas estructuradas
disefiadas en base al tema de estudio. El objetivo de estas preguntas fue recopilar
informacion que reflejard la opinion de los socios en relacion con la atencion a los

socios y los servicios proporcionados.
3.5. Universo, Poblacion y Muestra
3.5.1. Universo

En la investigacion se tomo en cuenta como universo a los socios activos y al personal

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, agencia Guaranda.
3.5.2. Poblacion

Se establecié como poblacion a todos los socios y los 12 empleados que laboran dentro

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, agencia de Guaranda.
3.5.3. Muestra

Las técnicas de muestreo se dividen principalmente en probabilisticas y no
probabilisticas. Dentro del muestreo probabilistico permite crear una muestra
representativa de la poblacion que garantiza la validez y fiabilidad de los datos
recopilados, mientras que el muestreo no probabilistico su seleccion de elementos de

la muestra no se realiza de manera aleatoria sino del criterio del investigador.
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Muestreo poblacional

Mediante lo establecido para el primer grupo poblacional se encuentran los socios de
la Cooperativa de ahorro y Crédito Mushuc Runa, con los datos obtenidos se procedio

a realizar el tamafio muestral de la poblacion.

B Z?2pgx N
~e2(N—-1)+2Z%xpq

n

n= tamafno de la muestra
N= poblacion 18.760 socios
Z=nivel de confianza 1,96
he= error estimado 5%

p= probabilidad a favor 50%

1.96% 0.5 % 0.5 * 18670
n= 2 2
0.05%2(18760 — 1) + 1.96% * 0.5 — 0.5

n= 376 personas

Con el resultado obtenido se conoce el nimero de personas a encuestar
consecuentemente se procede con la aplicacion de la encuesta para la obtencion de la
informacion. Para la encuesta se utilizo la técnica de muestreo probabilistico, ya que
se tuvo acceso a la informacion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa, la misma que sirvidé para obtener los resultados de la investigacion

propuesta del estudio.
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Muestreo por juicio

Para la entrevista se consider6 de acuerdo con las técnicas de muestreo por juicio,
tomando en cuenta al jefe de agencia por ser responsable dentro de la institucion y tener
conocimiento de la situacion que estan atravesando en el departamento de talento

humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, Agencia Guaranda.
3.6. Procesamiento de informacion

Para procesar la informacion se utilizo los programas fundamentales como: Microsoft
Word y Excel, estas herramientas posibilitaron la creacion de tablas y la recopilacion
de datos provenientes de la encuesta y entrevista realizada. Esta eleccion se realizé con
el proposito de facilitar la interpretacion de la informacion compilada de manera clara
y precisa. Asi, se logré obtener una comprension mas profunda y detallada de la

situacion actual de las cuestiones estudiadas.

La utilizacion de Microsoft Word y Excel se revelé como una estrategia efectiva para
organizar y presentar la informacion de manera coherente, contribuyendo asi a un

analisis mas extenso y esclarecedor.
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CAPITULO IV

RESULTADO Y DISCUSION

4.1. Analisis, Interpretacion y Discusion de resultados

Dentro de este capitulo se procedio a realizar el respectivo analisis e interpretacion de
los resultados a través del trabajo de campo, mediante la aplicacion de la entrevista
disefiada especificamente para el jefe de agencia en este caso al ingeniero Serafin
Tigselema, y la encuesta dirigida a socios con un cuestionario estructurado de 8
preguntas sumamente importantes para obtencion de la informacion. Esta técnica se
empled como un instrumento preciso para recopilar los datos relevantes acerca de la
situacion actual de la institucion en el cual se tuvo una vision detallada del rendimiento
del talento humano en su interior. Posteriormente, se realizé la discusion de los puntos

mas relevantes de cada técnica aplicada.
4.1.1. Analisis e interpretacion de la entrevista

Una vez aplicada la entrevista al jefe de agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa, agencia Guaranda se identific6 un desconocimiento en lo que respecta

a la auditoria de gestion y al rendimiento del talento humano.

Sus respuestas durante la entrevista surgieron cierta familiaridad con estos conceptos,
pero evidencian una carencia de conocimiento de los beneficios que promueven al
realizar una auditoria en el cual en calidad de lider deberia conocer para poder solicitar
a la maxima autoridad una auditoria que pueda detectar las causas y problematicas que

se puedan presentar a futuro dentro de la institucion.

Es crucial destacar que, como lider de la agencia, no parece estar al tanto de estos
retrasos ni de la importancia de aplicar una auditoria de manera adecuada para
garantizar un desempefio 6ptimo. Ademas, es preocupante notar que desconoce sobre
el manual de Gestion del talento humano que utilizan dentro de la institucion, lo cual
indica que hay recursos disponibles que podria estar infrautilizadas debido a esta falla

de compresion y aplicacion efectiva del manual pertinente.
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Estas brechas en el conocimiento y su impacto en los procedimientos internos de la
agencia podrian estar limitado la capacidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Mushuc Runa, agencia Guaranda para maximizar su rendimiento y efectividad.
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4.1.2. Analisis e interpretacion de la encuesta

Pregunta 1: ;Considera usted que el personal que labora en el area de atencion al socio
tiene conocimiento para explicarle de todos los servicios que brinda la cooperativa?

Tabla 6

Conocimiento sobre el servicio del personal

Alternativa Numero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 46 12%
De acuerdo 202 54%
Indeciso 39 10%
En desacuerdo 80 21%
Totalmente en desacuerdo 9 2%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion de los socios sobre el conocimiento del personal del area de atencion
sobre los servicios brindados. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Figura 6

Conocimiento sobre el servicio del personal

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
® Indeciso

En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion de los socios sobre el conocimiento del personal del darea de atencion
sobre los servicios brindados. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis
La mayoria de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo 12% o de
acuerdo 54% con que el personal posee el conocimiento necesario para explicar los

servicios. Un 10% se muestra indeciso, sin embargo, un porcentaje considerable mostro
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dudas o desacuerdo 21%, totalmente en desacuerdo con un 2% indicando posibles areas

de mejora en la capacitacion o comunicacion del personal.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados siente que el personal de atencidn al socio comprende
los servicios de la cooperativa, pero hay una parte importante que duda de su capacidad
y habilidades en la Cooperativa Mushuc Runa. Lo que ocasiona insatisfaccion y mala
experiencia en el socio, por lo tanto, mejorar el servicio no solo aseguraria una
experiencia mas positiva para los socios, sino que también fortaleceria su comprension

de los servicios ofrecidos y la relacion con la cooperativa.

Pregunta 2: (El comportamiento del personal de la cooperativa transmite
conocimiento, dominio del tema del tramite que se van a realizar?

Tabla 7

Conocimiento del personal y dominio del tema en los procesos de cada tramite

Alternativa NUmero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 45 12%
De acuerdo 214 57%
Indeciso 36 10%
En desacuerdo 71 19%
Totalmente en desacuerdo 10 3%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion de los usuarios sobre el conocimiento y dominio del tema al explicar
los tramites. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi
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Figura 7

Conocimiento del personal y dominio del tema en los procesos de cada tramite

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Indeciso

En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion de los usuarios sobre el conocimiento y dominio del tema al explicar
los tramites. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis

La mayoria de los encuestados (69%) expresaron estar totalmente de acuerdo 57% o
de acuerdo 12%, con que el personal transmite adecuadamente conocimiento y dominio
del tema. Sin embargo, un porcentaje considerable 32% mostré dudas 10%

mostrandose indeciso, o en desacuerdo 19% o falta de confianza 3% en este aspecto.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados perciben que el comportamiento del personal de la
cooperativa transmite conocimiento y dominio del tema en los procesos de cada
tramite. Sin embargo, existen socios que opinan lo contrario por lo que es esencial
abordar estas preocupaciones. La incompetencia o la falta de dominio tematico de los
profesionales de la Cooperativa trac como consecuencia una gestion deficiente e
imprecisa de cada trdmite, ocasionando desconfianza e insatisfaccion de los socios. Por
lo que al mejorar estas areas de conocimiento ayudaria a la captacion y retencion de

socios en la cooperativa debido a la confianza transmitida en la sucursal.
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Pregunta 3: ;Considera usted que el personal requiere capacitacion?
Tabla 8

Consideracion de los socios sobre la necesidad de capacitacion del personal

Alternativa NUmero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 15%
De acuerdo 156 41%
Indeciso 22 6%
En desacuerdo 129 34%
Totalmente en desacuerdo 14 4%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion de los socios sobre la necesidad de capacitacion del personal de la
cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Figura 8

Consideracion de los socios sobre la necesidad de capacitacion del personal

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
® Indeciso

En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion de los socios sobre la necesidad de capacitacion del personal de la
cooperativa. Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi
Analisis
Se observa que la mayoria de los encuestados 56% estan de acuerdo 45% totalmente

de acuerdo 15% con la necesidad de capacitacion del personal, mientras que un

porcentaje considerable 40% expresa desacuerdo 54% o total desacuerdo 4%.
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Interpretacion

El grafico revela que una mayoria de los encuestados respalda la necesidad de
capacitacion del personal, lo cual pone de manifiesto una deficiencia en la gestion del
talento humano. Esto sugiere que los socios de la Cooperativa perciben que el personal
que los asesora necesita adquirir un mayor conocimiento en su area de trabajo. En
consecuencia, es imperativo proporcionar capacitacion al personal, ya que constituye
como herramienta para mejorar el servicio ofrecido a los socios. La capacitacion no
solo fortalece las habilidades y conocimientos necesarios para brindar un
asesoramiento competente y personalizado, sino que también contribuye a elevar la

calidad general de la atencion al socio.

Pregunta 4: ;Considera usted que el servicio que brinda la cooperativa es eficiente?
Tabla 9

Percepcion de los socios sobre la eficiencia de los servicios

Alternativa NUmero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 41 11%
De acuerdo 217 58%
Indeciso 40 11%
En desacuerdo 67 18%
Totalmente en desacuerdo 11 3%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion de los socios sobre la eficiencia de los trabajadores que brindan
atencion en la cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi
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Figura 9

Percepcion de los socios sobre la eficiencia de los servicios

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Indeciso

En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion de los socios sobre la eficiencia de los trabajadores que brindan
atencion en la cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis

De acuerdo con la encuesta realizada un 11 % indica que estan totalmente de acuerdo,
mientras que un 58% esta de acuerdo con la eficiencia de los trabajadores cuando le
atiende. Por otro lado, el 10% se muestra indecisa, y el 18% estd en desacuerdo y el

3% totalmente en desacuerdo, considerando que no hay eficiencia.

Interpretacion

Aunque la mayoria de los socios perciben el servicio proporcionado por la cooperativa
como eficiente, la presencia de un porcentaje significativo de encuestados que expresan
desacuerdo sugiere la existencia de areas de mejora en cuanto a la eficiencia percibida.
Si bien la cooperativa estd haciendo un buen trabajo en general, aun hay aspectos
especificos que requieren atencidn para satisfacer las expectativas de todos los socios.
Mejorar la eficiencia del servicio no solo puede aumentar la satisfaccion del socio, sino
que también puede contribuir a una mayor productividad y competitividad de la

cooperativa en el mercado.

59



Pregunta 5: (El personal a cumplido con los acuerdos llegados al ofertar el servicio?

Tabla 10

Percepcion de los usuarios sobre el cumplimiento de los acuerdos al recibir servicios

Alternativa NUmero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 34 9%
De acuerdo 125 33%
Indeciso 35 9%
En desacuerdo 169 45%
Totalmente en desacuerdo 13 3%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta los resultados de la percepcion de los usuarios sobre el cumplimiento de los acuerdos
al recibir servicios en la cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Figura 10

Percepcion de los usuarios sobre el cumplimiento de los acuerdos al recibir servicios

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
® Indeciso

En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta los resultados de la percepcion de los usuarios sobre el cumplimiento de los acuerdos
al recibir servicios en la cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis
Se observa que el 9% de los socios estan totalmente de acuerdo, un 33% est4 acuerdo

de que han cumplido con los acuerdos llegados al ofertar el servicio. Mientras que otro
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9% esta indeciso ante la pregunta. Por otro lado, un 45% estd desacuerdo con el
cumplimiento de los acuerdos llegados al ofertar el servicio, finalmente un 4% esta en

total desacuerdo.

Interpretacion

Se evidencia una falta de confianza o satisfaccion entre un porcentaje considerable de
socios con respecto al cumplimiento de los acuerdos por parte de la cooperativa al
ofrecer sus servicios. Esta falta de confianza puede llevar a una disminucion en la
fidelidad de los socios, asi como a una reputacion negativa para la cooperativa en el
mercado. Ademas, puede resultar en la pérdida de socios potenciales si la insatisfaccion
se difunde o se comunica a otro. Es crucial abordar esta situacion de manera efectiva
para restaurar la confianza de los socios y mejorar la percepcion de la cooperativa en
cuanto al cumplimiento de acuerdos, lo que puede contribuir a fortalecer las relaciones

con los socios existentes y atraer nuevos socios.

Pregunta 6: ;La cooperativa cumple con las expectativas que usted requiere?
Tabla 11

Percepcion del socio sobre el cumplimiento de sus expectativas por parte del

personal
Alternativa NUmero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 14%
De acuerdo 233 62%
Indeciso 46 12%
En desacuerdo 37 10%
Totalmente en desacuerdo 9 2%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion de los usuarios sobre el cumplimiento de sus expectativas durante la
recepcion de los servicios. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi
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Figura 11
Percepcion del socio sobre el cumplimiento de sus expectativas por parte del
personal

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Indeciso

En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion de los usuarios sobre el cumplimiento de sus expectativas durante la
recepcion de los servicios. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis
El 14 % totalmente de acuerdo y el 62% de socios estan de acuerdo con el cumplimiento
de las expectativas durante la recepcion de los servicios en la Cooperativa. Por lo

contrario, existe un 12% se encuentran indecisos, adicionalmente se tiene un 10% en

desacuerdo y 2% totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados estan de acuerdo con el cumplimiento de sus
expectativas, pero una proporcion notable estd insatisfecha sobre si estas se estan
cumpliendo. Esta situacion podria generar consecuencias negativas como la pérdida de
fidelidad de los socios, la disminucion y una reputacion deteriorada. Por lo tanto, seria
importante realizar evaluaciones periddicas del desempefio del personal y brindar

capacitacion especifica en areas de mejora identificadas.
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Pregunta 7:  El tramite que ha realizado satisface sus expectativas?
Tabla 12

Cumplimiento de las expectativas de los socios en la realizacion de los tramites

Alternativa Numero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 10%
De acuerdo 158 42%
Indeciso 43 11%
En desacuerdo 126 34%
Totalmente en desacuerdo 11 3%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion del cumplimiento de las expectativas de los socios al recibir los
servicios por parte de la cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Figura 12
Cumplimiento de las expectativas de los socios en la realizacion de los tramites

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

u Indeciso

En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion del cumplimiento de las expectativas de los socios al recibir los
servicios por parte de la cooperativa. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis

Se observa que un 10% de los socios esta totalmente de acuerdo con que satisfacen sus
expectativas durante los tramites realizado, por otro lado, un 42% mencionan estar de
acuerdo. Existen socios que brindan respuestas negativas, un 34% est4 en desacuerdo
de que el colaborador satisface sus expectativas y el 3% totalmente en desacuerdo ya

que existe una inconformidad con respecto al servicio brindado durante los tramites.
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Interpretacion

Aunque una parte significativa de los socios estan satisfechos con el cumplimiento de
sus expectativas durante los tramites realizados, aproximadamente un tercio muestra
desacuerdo o incertidumbre al respecto. Esta insatisfaccion podria resultar en una
pérdida de confianza por parte de los socios en la cooperativa y en una percepcion
negativa de sus servicios. Es crucial mejorar el proceso de atencion durante los tramites
para garantizar una experiencia satisfactoria para todos los socios. Se sugiere
implementar programas de capacitacion para el personal enfocados en habilidades de

atencion al socio y eficiencia en la gestion de tramites.

Pregunta 8: ;Ha sido tratado usted con respeto y amabilidad por los funcionarios que
le brindaron atencioén en el servicio requerido?
Tabla 13

Percepcion del trato respetuoso y amable por parte de los trabajadores

Alternativa Numero Porcentaje
Totalmente de acuerdo 43 11%
De acuerdo 113 30%
Indeciso 31 8%
En desacuerdo 180 48%
Totalmente en desacuerdo 9 2%
TOTAL 376 100%

Nota: Se presenta la percepcion de los trabajadores sobre la recepcion de un trato respetuoso y amable
por parte de los trabajadores. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi
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Figura 13
Percepcion del trato respetuoso y amable por parte de los trabajadores

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Nota: Se presenta la percepcion de los trabajadores sobre la recepcion de un trato respetuoso y amable
por parte de los trabajadores. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patin, Clelia y Sisalema, Daysi

Analisis

Se establece que un 12% de los socios de la cooperativa estan totalmente de acuerdo
que han sido tratado con respeto y amabilidad. Ademas, un 30% esta de acuerdo, un
8% se encuentra indeciso ante la pregunta, también un 48% esta en desacuerdo con
respecto de que les haya tratado con respeto y amabilidad y un 2% se encuentran en

total desacuerdo con lo mencionado.

Interpretacion

Aproximadamente la mitad de los socios expresan desacuerdo con haber sido tratados
con respeto y amabilidad por parte de los trabajadores de la cooperativa. Esta
percepcidn negativa puede generar un ambiente de insatisfaccion entre los socios, lo
que a su vez podria afectar la reputacion y la relacion de la cooperativa con sus socios.
Es fundamental que la cooperativa tome medidas para mejorar el trato hacia los socios
por parte de los trabajadores. Se sugiere implementar programas de capacitacion en

servicio al socio y comunicacion efectiva para el personal.
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4.2. Discusion de resultados

El jefe de la agencia de la Cooperativa Ahorro y Crédito Mushuc Runa en la ciudad de
Guaranda esta consciente de que la gestion que se realiza no es la mas adecuada, debido
a ello la aplicacion de una auditoria de gestion mejoraria la situacion actual, donde se
podria identificar areas y causas problematicas que han dado lugar a inconvenientes
debido a la gestion inadecuada y desconocimiento de la materia. Estos problemas han
contribuido a un bajo rendimiento laboral, la ausencia de un ambiente laboral positivo
y experiencias insatisfactorias por parte de los socios, ademas se evidencia que existe
una administracion de gestion deficiente por parte de la maxima autoridad, porque la
jefe agencia desconoce de algunas leyes y manuales que utilizan dentro de la
institucion.

En cuanto a los socios existe un consenso en la importancia que la cooperativa deben
otorgar al rendimiento de personal y a la atencion que brindan. Sin embargo, la gestion
del talento humano, como personas que se ocupan de actividades operativas para
proporcionar asesoria interna, no demuestra preocupacién por garantizar que la
cooperativa ofrezca un servicio eficiente y genere perspectivas positivas en los socios.
Como grupo responsable, deberia ser consciente de las posibles consecuencias
derivadas de la falta de supervision en el cual esto conllevaria a una imagen corporativa
negativa, haciendo que los socios posean malas experiencias y no recomienden a mas

personas debido a la falta de atencion y calidad en el servicio proporcionado.

Por ello, se considera que aplicar la auditoria de gestion, mediante esta herramienta
permitird identificar areas problematicas relacionadas con el rendimiento laboral y
analizar de manera exclusiva el desempefio de la gestién del rendimiento al talento
humano. Al realizar este proceso de evaluacion, se tendria la oportunidad de detectar
posibles riesgos y deficiencias, brindando la posibilidad de implementar medidas
correctivas de manera oportuna, ya que evitara una mala gestion, contribuyendo a un

buen desempefio laboral mas efectivo y un ambiente laboral saludable
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La aplicacion de medidas correctivas a tiempo garantizara que la institucion no se vea
afectada por consecuencias negativas, como una percepcion desfavorable, un mal

ambiente laboral, y un deterioro de la imagen institucional.
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CAPITULOV
PROPUESTA

Con el proposito de desarrollar un anélisis profundo de los procesos de gestion del
talento humano que afecten el rendimiento del personal se procedié a realizar una
propuesta de auditoria de gestion, presentada a continuacién, misma que ayudd a

comprender a fondo aspectos criticos del proceso.

5.1. Titulo de la propuesta

Elaborar el informe final de auditoria de gestion al rendimiento del talento humano a

la Agencia Guaranda de la Cooperativa Ahorro y Crédito Mushuc Runa; afio 2022.

5.2. Objetivo de la propuesta

Aplicar las fases y técnicas de la auditoria al rendimiento de talento humano siguiendo
referentes teoricos, para la obtencion de evidencia suficiente y apropiada que respalde

la comunicacion de efectos encontrados.

5.3. Linea base de la auditoria de gestion

Para establecer una linea base en la auditoria de gestion de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Mushuc Runa Ltda., se consideraron los siguientes componentes

Fases clave para establecer la linea base:

1. Planificacion Preliminar: Para obtener un conocimiento general sobre la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa a través de una visita previa,
donde se recopila informacion crucial sobre la entidad. Esta fase incluye el
levantamiento de antecedentes historicos y estructurales de la cooperativa, la
recopilacion de datos sobre el perfil de los colaboradores en la agencia de
Guaranda, y una revision meticulosa de la infraestructura fisica y las

operaciones cotidianas de la cooperativa. Este primer paso es vital para
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identificar las areas de enfoque para la auditoria y establecer una base so6lida

para el andlisis posterior.

Planificacion Especifica: Se enfoca en la evaluacion detallada del control
interno por componentes, llevando a cabo un analisis exhaustivo de los riesgos
asociados y, en consecuencia, se estan elaborando programas especificos para
cada componente evaluado. Dentro de esta fase, se realiza la aplicacion de
cuestionarios de control interno para determinar el nivel de riesgo y de
confianza, asi como para evaluar la eficiencia y la eficacia en el rendimiento
del talento humano. Este paso es crucial para identificar las fortalezas y
debilidades en la gestion interna y establecer las bases para intervenciones

focalizadas.

Ejecucion: Se desarrollan activamente los programas de trabajo, se elaboran
papeles de trabajo y se documentan los hallazgos pertinentes a cada
componente de la auditoria. Esta etapa implica un analisis detallado y critico de
la informacién recopilada, lo que permite la preparacion de documentos que
reflejen de manera precisa los resultados obtenidos de la auditoria. El proceso
de ejecucion es fundamental para identificar dreas de mejora y recomendar

acciones correctivas basadas en evidencias solidas y analisis riguroso.

Comunicacion de Resultados: Se prepara un informe de auditoria que
comunica de manera clara y estructurada los hallazgos identificados,
estableciendo la linea base del rendimiento del talento humano dentro de la
cooperativa. Este informe serd un documento clave para la toma de decisiones
estratégicas y la planificacion de mejoras en la gestion del talento humano y los
procesos organizacionales. La comunicacion efectiva de los resultados es
esencial para asegurar la comprension y el compromiso de todas las partes

interesadas hacia las medidas de mejora propuestas.
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La metodologia empleada para establecer esta linea base no solo brinda una vision
integral de la situacion actual de la cooperativa en términos de gestién y rendimiento
del talento humano, sino que también sienta las bases para un proceso continuo de

evaluacion y mejora.

5.4. Desarrollo de la auditoria de Gestion

Tabla 14

Desarrollo de la auditoria de gestion

Fase Desarrollo
L. Panificacion Guia de visita previa
Preliminar Memorando de la planificacion
IL. Planificacion Cuestionario de control interno
especifica
III.  Ejecucién Desarrollo de los programas de trabajo

Elaboracion de los papeles de trabajo
Hojas de hallazgos por componentes
IV.  Comunicacion de Informe de la auditoria

resultados

Elaboracion propia: Clelia Patin y Daysi Sisalema
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FASE I: PLANIFICACION PRELIMINAR

Planificacion de la auditoria de gestion

En esta primera fase corresponde al conocimiento general sobre la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Mushuc Runa en el cual se realiza la visita previa donde se obtiene
la informacion la institucion a ser examinada.

Tabla 15

Programa de auditoria preliminar

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref

AUDITORIA DE GESTION PP1

PROGRAMA DE AUDITORIA U1l
PRELIMINAR

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Objetivo: Obtener un conocimiento general de la Cooperativa Ahorro y Crédito

Mushuc Runa Ltda., Agencia Guaranda

P Elabora
N° Procedimiento TE TR Observaciones
T do por:
Visita a la Cooperativa de Ahorro 60
1 y Crédito Mushuc Runa, agencia RPYDS _
1 min  Min
Guaranda.
Antecedentes de la cooperativa de PP 50
2 RPY DS 60 min
ahorro y crédito Mushuc Runa 2 min
Recopilar informacion de perfil
de los colaboradores que PP 30 60
3 . RPYDS .
conforman la cooperativa 3 min  Min

Mushuc Runa agencia Guaranda.

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 20/12/2023

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 21/12/2023
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TE: Tiempo estimado
TR: Tiempo real
PP: Planificacion preliminar

T/P: Papeles de trabajo
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Tabla 16

Programa de auditoria preliminar

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. et
el.

AUDITORIA DE GESTION -
PROGRAMA DE AUDITORIA '

PRELIMINAR 2/

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Visita a la Cooperativa de Ahorro Mushuc Runa Ltda. Agencia Guaranda

El dia 21 de diciembre se visitd a la Cooperativa de Ahorro y crédito Mushuc Runa
Ltda., Agencia Guaranda, ubicado calle Garcia Moreno y General Enriquez, donde se

observo los siguientes detalles como parte de la auditoria de gestion.

La cooperativa cuenta con una estructura de 4 planta, en la parte céntrica se ubica la
oficina del gerente, en el lado izquierdo se encuentra la sala de reuniones y el area de
recepcion para recibir las llamadas de los socios, también cuentan con un bafio para
los trabajadores de la institucion, en la parte externa existe una parada para los socios

en donde hacen sus tramites.

El horario de trabajo de la institucion es de lunes a sdbado de 7:30 a.m. hasta las 17:40

p.m. la cual ejercen su labor.

Atentamente:

@ = verificado fisicamente

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 22/12/2023

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 24/12/2023
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Tabla 17

Memorandum de planificacion

COOPERATIVA AHORRO Y

CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.

AUDITORIA DE GESTION PPL.

PROGRAMA DE AUDITORIA

PRELIMINAR 3m

Del 01 de enero al 31 de diciembre
del 2022

Antecedentes

Cuando los pueblos indigenas se les consideraba aptos so6lo para la agricultura,
ganaderia y otras actividades relacionadas al campo, nadie pensaba que podiamos
administrar una institucion financiera, mas aun cuando las instituciones financieras
tradicionales calificaban a los indigenas al igual que a los sectores urbanos
marginales como sujetos de crédito de alto riesgo, poco confiables y no rentables,
nace la Cooperativa de Ahorro y Crédito MUSHUC RUNA; que significa HOMBRE
NUEVO. Con 38 jovenes indigenas y campesinos de Pilahuin, Chibuleo y
Quisapincha en la provincia de Tungurahua crearon Mushuc Runa, logrando el 17 de
diciembre de 1997 el reconocimiento oficial a través de acuerdo del Ministerio de
Bienestar Social N° 1820.

Se estableci6 una oficina propia en la ciudad de Ambato; poco a poco con el respaldo
y la confianza de los nuevos socios en un periodo corto de diez afios se ha logrado
convertir a Mushuc Runa en un referente del cooperativista a nivel nacional e
internacional, esta presente en las ciudades de Ambato, Pelileo, Pillaro, Tungurahua,
Riobamba -Chimborazo, Latacunga- Cotopaxi, Machachi- Pichincha, Guaranda-
Bolivar y Puyo- Pastaza. El compromiso de la Cooperativa Mushuc Runa es mejorar

la calidad de vida de sus socios.
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Motivo

La presente auditoria de gestion, tiene con finalidad de controlar y verificar el control

interno para identificar las falencias y problemas que tiene en el area de talento

humano de la cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa Agencia Guaranda.

Objetivo de la auditoria

Realizar una auditoria de gestion para el conocimiento del rendimiento al talento

humano en la cooperativa de ahorro crédito Mushuc Runa; afio 2022.

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 22/12/2023

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 24/12/2023
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Tabla 18

Memorandum de planificacion

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORIA DE GESTION PP1.
PROGRAMA DE AUDITORIA 411
PRELIMINAR
Del 01 de enero al 31 de diciembre del
2022

Ref.

Objetivos especificos

Ejecutar las fases de la Auditoria de Gestion

Evaluar el sistema de gestion del Talento Humano de la cooperativa de ahorro

y crédito Mushuc Runa
Emitir una opinién del rendimiento del talento humano

Emitir un informe de auditoria

Alcance

La auditoria se realizara en el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de

diciembre ano 2022.

Enfoque

Realizar una auditoria de gestion en la cooperativa de ahorro y crédito Mushuc

Runa, agencia Guaranda.
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Identificacion de la institucion
CASA MATRIZ

Razon Social Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.

Representante legal Abg. Luis Alfonso Chango Pacha

Direccion Juan Montalvo 06-36, Ambato 180103
Teléfono (03) 299-4600
Horario 07:00 am -06:40 pm
Pagina web https://mushucruna.com

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 04/01/2024
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Tabla 19

Memorandum de planificacion

COOPERATIVA AHORRO Y Ref.
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. PP1
AUDITORIA DE GESTION ’
PROGRAMA DE AUDITORIA 511
PRELIMINAR
Del 01 de enero al 31 de diciembre
del 2022

ANTECEDENTES COAC MUSHUC RUNA, AGENCIA GUARANDA
B |

Razoén Social Cooperativa de ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.
Representante

Ing. Serafin Tigselema
legal

Garcia Moreno y General Enriquez Guaranda- Centro de la
Direccion )

ciudad
Teléfono (03) 299 4600 ext: 6101
Horario 7:45am -18:00pm

Resena Historica

La Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa- Hombre Nuevo Ltda., nace de la
iniciativa de un grupo de jovenes indigenas en el afio de 1997, dirigida y

administrada por indigenas emprendedores con la finalidad de contribuir al
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crecimiento y desarrollo de los socios, en particular de los sectores urbanos

marginal y rural, tradicionalmente excluidos de la banca formal.

Treinta y ocho afios oriundos de la provincia de Tungurahua desde los sectores de

Pillaro, Pilahuin, Quisapincha y Chibuleo dieron un paso al costado sobre los

virulentos comentarios y apreciaciones sobre como eran los indigenas, apartando la

idea de ser sujetos no rentables y de poca confiabilidad para genera un crédito ya que

se las sefialaba como entes marginales que no tenian sentido de responsabilidad de

liquidacion. Tras la lucha de su suefio idealista, en el ano de 1997 un 17 de diciembre

se lo reconoce oficialmente por Ministerio de Bienestar N° 1820.

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 04/01/2024
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Tabla 20
Memorandum de Planificacion

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ret
AUDITORIA DE GESTION PP1
PROGRAMA DE AUDITORIA 11
PRELIMINAR

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Base Legal

e Constitucion de la Republica del Ecuador

e Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS)

e Ley de Cooperativas y su Reglamento Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria.

e (Cddigo Organico Monetario y Financiero.

Estructura de funcionarios del area de talento humano

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL AREA DE TALENTO HUMANO DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 02/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 04/01/2024
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Tabla 21

Memorandum de planificacion

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.
Ref.
AUDITORIA DE GESTION .
PP1.
PROGRAMA DE AUDITORIA
PRELIMINAR 711

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Mision Institucional

Brindar en forma integral los productos y servicios financiero de calidad, bajo
principios de prudencia financiera y de riesgos, manteniendo la identidad y
los valores culturales, buscando y promoviendo el “Sumak Kawsay” de

nuestros socios - clientes, y protegiendo la Pacha Mama.
Vision Institucional

Ser una institucion de reconocido prestigio, solvente, competitiva, lider y
modelo en la presentacion de productos y servicios financieros a nivel

nacional, manteniendo y promoviendo la identidad y los valores culturales.
Objetivos de la entidad
Objetivos generales

Impulsar el desarrollo social econdomico de los socios de Mushuc Runa.
Objetivos especificos

Dimension financiera: comprende los resultados esperados que se

evidencia en los estados financieros de la cooperativa.

Estructura financiera: consolidad la posicion financiera de la cooperativa
en funcion de la recomendacion en prudencia financiera conforme al marco

regulatoria vigente.
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Crecimiento: Mantener el crecimiento de activos, pasivos y patrimonios no
inferior USD de 10 millones anuales con una rentabilidad esperada de 4%

sobre activo.

Dimension de cliente interno: Construyen los resultados esperados

fortalecera y facilitard el ambiente de trabajo.

Recursos humanos: Profesionalizar a los funcionarios de la cooperativa, de

acuerdo con sus responsabilidades y funcion.

Estructura organizacional y procesos: Adecuar e implementar la
estructura organico funcional de la entidad de acuerdo con el marco
regulatorio. Disefiar y aplicar los procesos basicos de la implementacion
financiera.

Dimension del cliente externo: Construyen los resultados esperados que
mejora la capacidad de la cooperativa para satisfacer las necesidades de los
S0Ci0s.

Servicios/Productos: Adecuar los productos y servicios de créditos y
capacitaciones a los requerimientos especificos de los segmentos de socios
Imagen institucional: Mantener la imagen institucional y la persecucion de
los socios de la cooperativa en el mercado.

Cobertura: Ampliar la cobertura geografica en tres oficinas en el periodo
2006-20009.

Dimension de estructura y tecnolégica: Construyen los resultados
esperados sobre la optimizacion en el uso de los recursos institucionales.
Infraestructura: Construir el local propio de la matriz y dotarlo de la
infraestructura necesaria a una institucion financiera.

Tecnologia: Actualizar tecnologia informacion de la cooperativa.

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 04/01/2024
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Tabla 22

Valores y Principios

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.
, i Ref.
AUDITORIA DE GESTION
) PP1.
PROGRAMA DE AUDITORIA
PRELIMINAR 8/11

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Valores y principios

Los valores y principios de la Cooperativa de Ahorro y crédito Mushuc Runa Ltda.,

son los siguientes:

1.

Emprender negocios éticos, que contribuya al desarrollo del pais, actuando
con transparencia y practicando una competencia leal.

Mantener ambiente de trabajo en el cual el respeto a las personas sea una
obligacion, se confie en el individuo, se promueve el trabajo en equipo.
Formar lideres, innovadores, creativos y comprometidos con los principios
fundamentales de la institucion.

Fomentar y desarrollar la identidad cultural.

Promover el desarrollo socioecondmico de sus asociados y de la comunidad,
mediante la prestacion de servicios financieros, conexos y complementarios
a socios a socios y terceros en el marco de las operaciones determinadas en
el Titulo Quinto del Decreto Ejecutivo 2132 con las excepciones y
limitaciones contempladas en el mismo y en la Ley General de Instituciones
de Sistema Financiero.

Fomentar el ahorro de la comunidad.

Fomentar, a través de sus servicios, los principios de la autoayuda,
autogestion y autocontrol como base fundamental del funcionamiento y

desarrollo de la Cooperativa.
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10.

11.

12.

Promover su relacion y/o integracion con otras entidades nacionales y/o
extranjeras, en procurar de mantener convenios de cooperaciéon que
contribuyan al fortalecimiento de la Institucion y del sistema cooperativo.
Obtener fuentes de financiamiento interno y/o externo, que fueron necesarios
y convenios para el desarrollo institucional y de sus asociados.

Obtener fuentes de financiamiento interno y/o externo, que fueren necesarios
y convenientes para el desarrollo institucional y de sus asociados.
Establecer otros servicios no financieros que contribuyan al mejoramiento
social y econdmicamente de sus miembros, con las limitaciones previstas en
el literal b) del articulo 46 del Decreto Ejecutivo 2131; y;

Promover la ampliacion de la membresia de socios y terceros a la

Cooperativa, tendiente a su consolidacion y desarrollo

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 04/01/2024
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Tabla 23

Organigrama Estructural

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION PP1.
PROGRAMA DE AUDITORIA 911
PRELIMINAR

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Organigrama Estructural
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Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 04/01/2024
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Tabla 24
FODA Institucional

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORIA DE GESTION Ref.
PROGRAMA DE AUDITORIA PP1.
PRELIMINAR 10/11

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

F FORTALEZAS O OPORTUNIDADES
Infraestructura propia y )

1 1 Incremento de la construccion
adecuada

Baja rotacion de personal gracias
2 a que la cooperativa cuenta con 2  Convenios con las instituciones
personal altamente capacitados.
La obsolescencia planeada de los
equipos tecnologicos y de los reactivos
Evaluacion de la cooperativa: en ha ocasionado que muchos de los
3 los ultimos afios se ha 3 estudios especializados que  se
diversificado el servicio. realizaban se hayan suspendido debido

al alto costo que implicaria su

realizacion
Des financiamiento en el presupuesto
4 Tecnologia 4
general del estado
Confianza en la cooperativa por Extensas  ofertas académica de
5 . 5 . .
parte de los socios. educacion superior y posgrado
o _ Existe un incremento de socios de
6 Crecimiento de los activos 6

manera significativa.
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Crecimiento de créditos. Realizar capacitaciones oportunas de

Poseen reglamento general motivacion y busqueda de rentabilidad.

Estar funcionando durante 43

afios en el mercado financiero. S .
. Socios insatisfechos de la banca ptiblica

Experiencia en el sector del

cooperativismo.

DEBILIDADES A AMENAZAS

o ' La inflacion: por su tendencia alcista,
La comunicacion: se realiza en
actualmente no se siente sus efectos por
forma tradicional, debido a que _ '
la inyeccién de recursos por parte del
no existe una retroalimentacion 1 ‘
gobierno a la economia del pais y se
entre los departamentos que -
. produce una aparente estabilidad en los
conforman la cooperativa. ' .
ingresos de los socios.

Falta de especializacion en el o
2 Ordenanzas municipales
recurso humano.

Falta de publicidad 3 Crisis Mundial
No se da un seguimiento a los
convenios que se ha logrado con
o i Leyes gubernamentales
las instituciones educativas y
otros.

Ausencia de informacion o o
El poder adquisitivo: disminuye por

W

historica referente a trabajos de _ _
) ) efectos la inflacion.
planificacion.

Pobreza: ha aumentado esto hace que
Deficiente delegacion de ) o
‘ . 6 los socios ya no inviertan en sus
funcionarios
pequeios negocios.

Riesgo pais: Ha aumentado debido al

Presupuesto limitado. 7
no pago de la deuda externa
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Inseguridad Juridica: las leyes

8 tributarias, laborales vigentes no
favorecen el desarrollo empresarial.
Impuestos: Incrementos en las
recaudaciones tributarias, barreras
arancelarias para la importacion de
materia prima todo esto implica un
incremento en el precio final al
consumidor.
Restriccion leyes migratorias:
incrementa los indices de

10 deportaciones, aumenta el desempleo
en el pais y por consiguiente la pobreza
afectando los ingresos de la

cooperativa.

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 04/01/2024
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Metas
e Ser Corporativa, competitiva y funcional.
e Potencia de empresa
e Fortalecer el liderazgo
e [Establecer metas
e Potenciar equipo de trabajo

e No descuidar a los socios

Estructura de Propiedad

La infraestructura de la Cooperativa es moderna de cuatro plantas amplias
debidamente distribuidas lo que facilita el funcionamiento. En la planta baja al
ingreso de la Cooperativa se encuentran: Las areas de cajas y servicio al socio,
Vigilancia seguridad y Servicios Generales. En la segunda planta se encuentra: area
de inversiones. Tercera planta se encuentra la oficina del jefe de agencia y 4rea de

crédito. Y en la cuarta planta se encuentra la bodega.

Presupuesto

Para objeto de la auditoria, se solicitd especificamente a la Cooperativa el
presupuesto anual destinado a la gestion del talento humano. Sin embargo, no fue

suministrada la informacion pro ser clasificada.

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 04/01/2024
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Tabla 25

Perfil de Colaboradores dentro de la Institucion

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.
Ref.
AUDITORIA DE GESTION PP
PROGRAMA DE AUDITORIA i
PRELIMINAR
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022
Anos Nivel de
Colaboradore Eda Formacion
Cargo Experienci Responsabilida
S d Académica
a d
Ingeniero
Serafin Jefe de Contabilida
' ' 52 20 Alto
Tigselema Agencia dy
Auditoria
Angel Zabala Asesor 25 Bachiller 7 Alto
Analista
Kevin Chela 27 Bachiller 3 Alto
de crédito
Ingeniero
contabilida
Analista
William Rea 28 dy 3 Alto
de crédito '
Auditoria
CP
Francisco Analista Ing.
_ 47 25 Alto
Wualo de crédito Economia
Ing.
Alexandra Analista Economia
‘ 30 8 Alto
Pacha de crédito de
inversion
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Nancy Pacary

Nancy Rea

Bladimir

Poaquiza

Atencion

al cliente

Inversione

S

Guardia

35

28

Bachiller 10

Ing.,
Economia
de
inversion
Certificado
de primer 2

nivel

Alto

Alto

Alto

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 02/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 04/01/2024
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FASE II
PLANIFICACION ESPECIFICA

En esta segunda fase se centra en la evaluacion del control interno por componentes,
se realizan el analisis de riesgos y consecuentemente se elabora programas por cada

componente.

Tabla 26
Planificacion Especifica

COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA.

AUDITORIA DE GESTION Ref.

PROGRAMA DE PLANIFICACION PE.
ESPECIFICA

Del 01 de enero al 31 de diciembre
del 2022

111

Objetivo: Diagnosticar el control interno aplicando los cinco componentes dentro

de la cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa.

N° Procedimiento REF/PT Il;l(l)z:‘l.)orado Observaciones
Realizar el
1 cuestionario de RCI RPY DS N/A
control interno
Determinar el nivel
2 de riesgo y de DNC RPY DS N/A
confianza
; Elaborar hoja de HR RPY DS N/A

recomendaciones

92



5

Elaborar

narrativas

debilidades.

las

de

ND RPY DS

N/A

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 08/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 10/01/2024
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Tabla 27

Control Interno

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION CCI
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 11
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Objetivo: Evaluar el sistema de gestion del Talento Humano de la cooperativa de
ahorro y crédito Mushuc Runa

Opciones de
Ne Preguntas respuestas Observaciones
SI  NO S/A

AMBIENTE CONTROL

(La cooperativa cuenta con un plan
1  estratégico de talento humano para 1
promover el desarrollo integral?
(En la cooperativa lleva a cabo
verificaciones del personal para
garantizar el cumplimiento de las
leyes y normativas establecidas?
(La cooperativa cuenta con un
3 manual de puestos para la 1
contratacion del personal?
(Existe un plan de capacitacion
continua para el puesto que ocupan?
(Existen canales formales de
comunicacion  para que los
5 colaboradores reporten sus 1
problemas o inquietudes que existen
dentro de la cooperativa?
(Se realizan auditorias internas para
6 evaluar la eficiencia del area del 1
talento humano?

. realizan
(Dentro del area del talento humano No y
. ) monitoreos al
se determina monitoreo en las
7 . 0 personal para dar
responsabilidades del personal para .
cumplimiento a los

el cumplimiento de los objetivos? o
objetivos.
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EVALUACION DE RIESGO

10

11

12

13

[ Los objetivos a nivel de actividades
tiene vinculo con los objetivos
generales de la cooperativa?

(Son adecuados los recursos de
talento humano para alcanzar los
objetivos?

(Las falencias que existen dentro del
talento humano son identificados de
inmediato?

LEl personal recibe un
entrenamiento y capacitacion de alto
nivel para adquirir conocimientos?
(Se realiza una evaluacion constante
del nuevo personal para determinar
su idoneidad para el puesto?
(Dentro de la cooperativa ha
detectado problemas internos que
presentan mediante el bajo
rendimiento del personal para el
cumplimiento de objetivos?

No son
identificados de
manera inmediata
las falencias que
existen dentro del
area del talento
humano.

No existe un
control interno

ACTIVIDADES DE CONTROL

14

15

16

17

18

(En la cooperativa realizan una
supervision de los beneficios que
obtiene el empleado?

(Poseen con tecnologia para el
control de asistencia, como un reloj
biométrico u otros dispositivos
similares, para el registro de entrada
y salida del personal?

(Disponen de un método para
evaluar el ambiente laboral?

(Realizan el proceso de seleccion y
reclutamiento de manera eficiente?

(Se realiza una verificacion de
forma continua a los empleados de
la correcta atencion al socio?

No realizan
adecuadamente el
proceso de
seleccion y
reclutamiento

No realizan una
verificacion de

forma continua a los
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(Los colaboradores son capacitados
periodicamente?

empleados, para
mejorar el servicio a
los  socios  de
cooperativa.

No se realizan
capacitaciones
periodicamente  al
colaborador de 1la
cooperativa.

INFORMACION Y COMUNICACION

20

21

22

23

24

25

26

(La informacion dentro de la
institucion es clara y precisa para
el cumplimiento de objetivos?
(Utilizan algin sistema
informatico para proporcionar
informacion necesaria a los
colaboradores?

(Conoce  usted si  existe
mecanismos que asegure la
informacion dentro del talento
humano?

(Existe una buena comunicacion
entre el gerente, jefe de agencia y
los colaboradores de la
cooperativa?

(Cuentan con un sistema o
mecanismo para reportar de
manera inmediata las ineficiencias
dentro de la cooperativa?

1

MONITOREO

(Existe un sistema de control
interno adecuado que permita
observar la eficiencia de la
cooperativa?

(Realizan supervisiones
constantes para verificar el

Establecer una
seguridad de
informacién

confiable para
revisar las

necesidades de los
trabajadores y los
riesgos a  que
puedan estar
expuestos dentro de
la institucion.
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27

28

29

30

cumplimiento de metas y

objetivos?
(El gerente acepta propuestas de
los colaboradores para el 1

mejoramiento de los objetivos?
(Verifican que el personal
cumpla con las leyes 'y

reglamentos internos que estan 1
establecidas dentro de la
institucion?

(La cooperativa dispone del
personal adecuado y capacitado
para  supervisar  tanto  su
rendimiento como la calidad del
servicio proporcionado a los
socios?

(Aplican indicadores de gestion

para medir el desempefio de los 0
colaboradores?

TOTAL 21 9

No se aplican
los indicadores
de gestion

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 08/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 15/01/2024
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Determinar los nieles de confianza y riesgo
NC= Nivel de confianza

NR=Nivel de riesgo

CT=Calificacion total

PT=Ponderacion

CT
Nivel de Confianza = oF X 100

21
Nivel de Conﬁanza=5 X 100 = 70%

Establecer los niveles de riesgo de control
NR = Nivel de riesgo

NR=100% — NC

NR= 100 % — 30 % = 70%

ITEM CALIFICACION RIESGO ENFOQUE
TOTAL
NC 70 MEDIO
CUMPLIMIENTO
NR 30 BAJO
NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MEDIO ALTO
15%-50% 51%-75% 76%-95%
85%-50% 49%-24% 24%-4%
ALTO MEDIO BAJO
NO CONFIABLE CONFIABLE NO EFECTIVO
SUSTANTIVAS MIXTAS CUMPLIMIENTO
NIVEL DE RIESGO

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riego.
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Interpretacion

Para realizar el andlisis de la gestion del Talento Humano, se realizd la matriz
presentada, la cual, siguiendo los componentes del control interno COSO I, como guia
de valoracion se analizé el nivel de confianza y el nivel de riesgo en la cooperativa de
ahorro y crédito Mushuc Runa. Se obtuvo un nivel de confianza del 70% (medio) en
rango de (51% - 75%), por lo tanto, debido a la implementacion parcial o incompleta
de los diferentes componentes de la gestion del talento humanos, se muestra
deficiencias en diferentes componentes, se considera como debilidades u

oportunidades para mejora al cumplimiento de objetivos y metas.

De la misma manera se puede demostrar que el nivel de riesgo es bajo (30%) en un
rango 15%-50%, es decir, se podria precautelar los problemas que se puedan dar a

futuro implementando estrategias que permita mejorar la gestion del talento Humano
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Tabla 28

Hoja de recomendaciones

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.

AUDITORIA DE GESTION
HOJA DE RECOMENDACIONES
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Ref.
HR.
1/1

Objetivo: Evaluar el control interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc

Runa

N°  REFP/T OBSERVACIONES RECOMENDACIONES

1 CI No son identificados de manera Realizar monitoreos
inmediata las falencias que contantes para identificar los
existen dentro del &rea del talento  problemas que se presenten
humano. de forma imprevisto.

2 CI No realizan adecuadamente el Realizar un proceso
proceso de  seleccion y adecuado y eficiente para el
reclutamiento reclutamiento y seleccion del

personal para que se lleve a
cabo el cumplimiento de los
objetivos.

3 CI No realizan una verificacion de Realizar un modelo de
forma continua a los empleados, gestion para capacitar y
para mejorar el servicio a los mejorar el rendimiento
socios de cooperativa. laboral de los trabajadores

4 CI Se desconoce los mecanismos Establecer una seguridad de

que existen para asegurar la

informacion confiable para

revisar las necesidades de los
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informacion dentro del talento trabajadores y los riesgos a

humano. que puedan estar expuestos

CI

CI

CI

CI

CI

No realizan monitoreos al
personal para dar cumplimiento
a los objetivos.

No existe un control interno

No se realizan capacitaciones
periddicamente

No se aplican indicadores de
gestion

(Dentro de la cooperativa ha
detectado problemas internos
que presentan mediante el bajo
rendimiento del personal para el
cumplimiento de objetivos?

dentro de la institucion.

Realizar evaluacion y
capacitacion para que el
personal tenga un
desempefio mas eficiente y
responsables con sus
actividades y dar
cumplimiento a los
objetivos.

Se debe realizar un control
adecuado al personal para
evitar problemas internos.
Establecer cronogramas de
capacitaciones segun su
perfil para el mejoramiento
de su idoneidad.

Dar a conocer la importancia
de los indicadores para
medir el desempefio de los
colaboradores.

No existe control interno

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 09/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 16/01/2024
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Tabla 29
Narrativa de debilidad 1

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION ND.
NARRATIVA DE DEBILIDADES 19

Del 01 de enero al 31 de diciembre del
2022

Debilidades detectadas: Dentro del area del talento humano se determinan las
responsabilidades del personal no son monitoreadas para dar el cumplimiento de los

objetivos

Tras realizar una evaluacion preliminar en la auditoria de gestion del talento humano
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, se identificaron varias
debilidades significativas especificamente dentro del area de talento humano. Una de
las principales observaciones fue que las responsabilidades del personal no son
adecuadamente monitoreadas para asegurar el cumplimiento de los objetivos. Durante
la Fase II, centrada en la Planificacion Especifica, se llevo a cabo una evaluacion
detallada del control interno por componentes, incluyendo el analisis de riesgos, lo
cual condujo a la elaboracion de programas especificos para cada componente
evaluado. Esta fase permiti6 diagnosticar el estado del control interno aplicando los
cinco componentes del marco COSO dentro de la cooperativa, revelando areas
criticas que requerian atencion. En particular, la falta de un monitoreo efectivo en las
responsabilidades del personal destacé como una debilidad critica, lo que indica que
los mecanismos de seguimiento y evaluacion en el desempefio y la contribucion del
talento humano hacia los objetivos organizacionales eran insuficientes o ineficaces.
Este hallazgo subraya la necesidad de implementar estrategias y procesos mejorados

para supervisar y evaluar el cumplimiento de las responsabilidades asignadas al
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personal, asegurando asi que la cooperativa pueda alcanzar sus metas y objetivos de

manera mas eficiente.

Elaborado por: CLP. y DS. | Fecha: 09/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 30
Narrativa de debilidades 2

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORIA DE GESTION et
NARRATIVA DE DEBILIDADES -
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2/9

2022

Debilidad detectada: Las falencias que existen dentro del talento humano no se
identifican de manera inmediata.

En el area de talento humano se ha evaluado el control interno con el fin de
determinar el entorno de la gestion administrativa, con el objetivo de establecer un
ambiente de confianza en sus procedimientos.

Se denota que las falencias que existen dentro del area de talento humano no se
identifican, la falta de actuacion de manera inmediata del personal encargado para
dar posibles soluciones dentro de la cooperativa, porque consideran que la misma
persona que comete el error lo podré resolver, y no es necesario dar a conocer a la
maxima autoridad.

Abordar estas falencias de manera inmediata y efectiva es crucial para el bienestar
y desarrollo de la cooperativa, promoviendo un ambiente laboral mas saludable y
construyendo al éxito a largo plazo de la cooperativa.

Por lo anteriormente mencionado y luego de haber evaluado el sistema de control

interno se establece que los sistemas de control son ineficientes.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024

104



Tabla 31
Narrativa de debilidades 3

QOOPERATIVA AHORROY
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION ND.
NARRATIVA DE DEBILIDADES 3/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre

del 2022

Debilidades detectadas: Se detecta que existe problemas internos como el bajo

rendimiento del personal que afecta al cumplimiento de objetivos.

Una falencia critica detectada durante la auditoria de gestion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Mushuc Runa fue la incapacidad de identificar de manera inmediata
las deficiencias existentes dentro del area de talento humano. Esta situacion implica
que los problemas relacionados con el desempefio, la capacitacion, la motivacion o la
asignacion de responsabilidades del personal no se reconocen ni se abordan en el
momento oportuno. Como resultado, estas deficiencias pueden persistir sin
resolucion, afectando negativamente la eficiencia operativa, la moral del equipo y, en
ultima instancia, la satisfaccion de los socios y el rendimiento general de la
cooperativa. La deteccion tardia de estas falencias impide la implementacion rapida
de medidas correctivas y limita la capacidad de la organizacion para adaptarse y
mejorar continuamente sus procesos y servicios. Este hallazgo subraya la necesidad
de mejorar los sistemas de monitoreo y evaluacion dentro de la cooperativa,
asegurando una identificacion y correccidn proactiva de cualquier problema

relacionado con el talento humano.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 32
Narrativa de debilidades 4

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORIA DE GESTION Ref
NARRATIVA DE DEBILIDADES N:)'
Del 01 de enero al 31 de diciembre del
2022 4/9

Debilidad detectada: No realizan un proceso de seleccion y reclutamiento de
manera eficiente

Una debilidad significativa detectada en la auditoria de gestion del talento humano
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa fue la ineficiencia en el proceso
de seleccion y reclutamiento. Esta falencia implica que los métodos utilizados para
atraer, evaluar y seleccionar candidatos no estan optimizados, lo que puede resultar
en la incorporacion de personal que no se alinee completamente con las necesidades,
valores y objetivos de la cooperativa. Tal ineficacia en el reclutamiento y la seleccion
puede llevar a consecuencias adversas, incluyendo una menor productividad, una
mayor rotacion de empleados y una disminucion en la moral del equipo, afectando
en Ultima instancia la calidad del servicio ofrecido a los socios y la eficacia operativa
general de la organizacion. Esta debilidad subraya la importancia critica de revisar y
mejorar los procesos de seleccion y reclutamiento para asegurar que la cooperativa
atraiga y retenga talento de alta calidad que contribuya positivamente a su mision y

objetivos estratégicos.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 33
Narrativa de debilidades 5

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORI{A DE GESTION Ref.
NARRATIVA DE DEBILIDADES ND.
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 5/9
2022

Debilidad detectada: La inexistencia de una verificacion continua a los empleados
de la correcta atencion a los socios.

Una debilidad detectada en el proceso de auditoria de gestion del talento humano en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa fue la ausencia de verificaciones
continuas para asegurar la correcta atencion a los socios por parte de los empleados.
Esta carencia indica que no se realizan seguimientos o evaluaciones periodicas del
desempefio del personal en cuanto a la calidad del servicio al socio. La falta de este
tipo de evaluaciones sistematicas puede llevar a una disminucién en los estandares
de servicio, afectando negativamente la experiencia y satisfaccion a los socios, lo
cual es critico en un entorno competitivo como el de las cooperativas de ahorro y
crédito. Sin un mecanismo de retroalimentacion y mejora constante, se pierden
oportunidades valiosas para identificar dreas de mejora, capacitar adecuadamente al
personal en las habilidades de servicio al socio y fortalecer la relacion entre la
cooperativa y sus socios. Esta debilidad subraya la necesidad urgente de implementar
estrategias efectivas de monitoreo y evaluacion del servicio al socio para garantizar

una atencion de alta calidad que cumpla o supere las expectativas de los socios.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 34
Narrativa de debilidades 6

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORIA DE GESTION
NARRATIVA DE DEBILIDADES et
Del 01 de enero al 31 de diciembre del -
2022 6/9

Debilidad detectada: No cuentan con mecanismos que aseguren la informacion
dentro del talento humano.

Una debilidad relevante identificada durante la auditoria de gestion del talento
humano en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa fue la falta de
mecanismos efectivos para asegurar la informacion dentro del area de talento
humano. Esta falencia indica una insuficiente proteccion y gestion de los datos
sensibles y confidenciales relacionados con el personal, incluyendo informacion
sobre reclutamiento, desempefio, capacitacion, y remuneracion, entre otros. La
ausencia de estos mecanismos de seguridad aumenta el riesgo de acceso no
autorizado, pérdida o mal uso de informacién critica, lo que puede tener
consecuencias legales y afectar la privacidad y la confianza de los empleados.
Adicionalmente, esta debilidad puede obstaculizar la toma de decisiones estratégicas
efectivas en la gestion del talento humano, ya que se compromete la integridad y
disponibilidad de los datos necesarios para el analisis y la planificacion. Por lo tanto,
es crucial establecer y reforzar los protocolos de seguridad de la informacion, asi
como implementar sistemas de gestion de datos robustos que garanticen la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion del talento humano.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 35
Narrativa de debilidades 7

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. .
Ref.

AUDITORIA DE GESTION
ND.
NARRATIVA DE DEBILIDADES o

Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Debilidad detectada: La cooperativa no brinda capacitacién de forma periodica a
su personal.

En la cooperativa de Ahorro y crédito Mushuc Runa no capacita al personal de
trabajo lo que puede ocasionar que los colaboradores no tengan un buen desarrollo
en sus actividades y no amplien su conocimiento. Para enfrentar y mejorar esta
dificultad se recomienda realizar capacitaciones ya que mediante este proceso los
empleados de la entidad obtendran conocimientos, herramientas, habilidades y
actitudes para interactuar en el entorno laboral y realizar las labores con un buen
desempefio.

De la evolucion que se ha realizado a la institucion financiera se ha detectado que en
toda el area administrativa no se ha implementado capacitaciones al personal. Por lo
que se considera que el control en relacion con el area administrativo es débil.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 36
Narrativa de debilidades 8

2022

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.

AUDITORIA DE GESTION
NARRATIVA DE DEBILIDADES
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

Ref.
ND.
8/9

Debilidad detectada: No aplican los indicadores de gestion para medir el

desempefio de los colaboradores.

En la Cooperativa de Ahorro y crédito Mushuc Runa no se aplican los indicadores
de gestion para medir el desempeiio de los colaboradores, lo que podria ocasionar
problemas a futuro (lo que no se mide no se puede mejorar)

Para enfrentar y mejorar esta dificultad se recomienda aplicar los indicadores de
gestion y asi medir la eficiencia de su desempefio en sus actividades diarias, con el

cual tener informacién clara y precisa para la toma de decisiones en la institucion

financiera para satisfacer las necesidades y expectativas de los socios.

De la evolucidn que se ha realizado a la institucion financiera se ha detectado que en
toda el area administrativa no aplican los indicadores de gestion. Por lo que se

considera que el existe incumplimiento de los indicadores importantes por ello se

denota una gestion débil.

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 09/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 16/01/2024
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Tabla 37
Narrativa de debilidades 9

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.
AUDITORIA DE GESTION Ref.
NARRATIVA DE DEBILIDADES ND.
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 9/9
2022

Debilidad detectada: No aplican auditoria de gestion del talento humano

Una debilidad critica identificada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc
Runa fue la no aplicacion de auditorias de gestion especificas al talento humano. Esta
omision sugiere que no se llevan a cabo evaluaciones formales y sistematicas para
examinar y mejorar las practicas de gestion del personal, incluidos procesos como el
reclutamiento, la capacitacion, el desempefio y el desarrollo profesional. La falta de
este tipo de auditorias limita significativamente la capacidad de la cooperativa para
identificar ineficiencias, 4areas de mejora y riesgos potenciales dentro del
departamento de recursos humanos. Sin un proceso de auditoria dedicado a evaluar
como se gestionan los talentos dentro de la organizacion, se reducen las
oportunidades de optimizar las politicas de recursos humanos, mejorar la satisfaccion
y retencion del personal, y en tltima instancia, incrementar la eficacia operativa y la
calidad del servicio al socio. Implementar auditorias de gestion del talento humano
permitiria a la cooperativa establecer un ciclo continuo de evaluacion y mejora,
asegurando que las estrategias de gestion del personal estén alineadas con los
objetivos organizacionales y respondan adecuadamente a las necesidades cambiantes

de la institucion y su personal.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 09/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 38

Programa de ejecucion

FASE III
EJECUCION

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA. .
Ref.
AUDITORI{A DE GESTION .
PROGRAMA DE EJECUCION o
Del 01 de enero al 31 de diciembre del .
2022
Objetivo: Emitir una opinién del rendimiento del talento humano
N°e Procedimiento REF/PT Elaborado por: Observaciones
Preparacion de los
‘ RPY DS N/A
documentos de trabajo
Analisis de la
2 RPY DS N/A
informacién
Elaboracion de las hojas
3 RPY DS N/A
de hallazgos
Definicion de la
4 RPY DS N/A
estructura del informe
5 Elaboracion del informe RPY DS N/A
Socializacion del
6 RPY DS N/A
informe

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 10/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 16/01/2024
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Tabla 39

Monitoreo del plan estratégico y monitoreo

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref
AUDITORIA DE GESTION PT
PROGRAMA DE AUDITORIA U4
PRELIMINAR

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Monitoreo del plan estratégico y monitoreo

GRAFICA 1

- Indicador 1
- Indicador 2

- Indicador n J

- Indicador 1
- Indicador 2

- indicadorn )

JEFE OE PA{;ENCIA

v Verificado con documento de sustento

Analisis: El monitoreo del plan estratégico y operativo al respecto corresponde con el
fin de detectar, oportunidades, deficiencias, obstaculos o necesidades de ajuste en lo

cual debe cumplir a cabalidad con lo indicado en la grafica.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 10/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 40

Plan operativo anual

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref

AUDITORI{A DE GESTION PT

i PROGRAMA DE AUDITORIA 24
<rerpemiaie PRELIMINAR

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Plan operativo anual

Mantener y mejorar la imagen, confianza institucional y percepcion de los socios de la

cooperativa en el mercado financiero.

[Inatitucional
Entategin 2 Analimr, y difundit tas pollicas de|
ecuperacionen
(minuIT 18 Caroim on ABRGO ¥ MOjorar n cobertur|

Tl o pATCUTaT &

on medion de

2
ontatdgicas inatudonales

PERSPECTIVA DE TALENTO HUMANO o obia. e MOUME &SI

ytuncionen

Atentamante,
_ Serafin
AT I '"9::' NG

EEE

v Verificado con documento de sustento
Analisis:

El plan operativo anual denota el cumplimiento de metas y objetivos en lo cual se
evidencia deficiencias en el cumplimiento al no alcanzar los objetivos planteados

anualmente.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 10/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 41

Listado de trabajadores

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.
Ref.
AUDITORIA DE GESTION PT
PROGRAMA DE AUDITORIA 24
PRELIMINAR
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022
Formacion Anos Nivel de

Colaboradores Cargo Edad
Académica Experiencia Responsabilidad

Ingeniero
Serafin Jefe de
_ ‘ 52 Contabilidad 20 Alto
Tigselema Agencia _
y Auditoria
Angel Zabala Asesor 25 Bachiller 7 Alto
Analista de
Kevin Chela 27 Bachiller 3 Alto
crédito
Ingeniero
Analista de contabilidad
Willian Rea 28 3 Alto
crédito y Auditoria
CP
Francisco Analista de Ing.
47 25 Alto
Waualo crédito Economia
Ing.
Alexandra Analista de
30 Economia 8 Alto
Pacha crédito ‘ ‘
de inversion
Atencion )
Nancy Pacary 31 Bachiller 10 Alto
al cliente
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Ing.,
Nancy Rea Inversiones 35 Economia

de inversion

Certificado
Bladimir ' .
. Guardia 28 de primer
Poaquiza )
nivel
v Verificado
Analisis:

Alto

Alto

De acuerdo a la formacion académica de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Mushuc Runa denota personal ocupando puestos importantes con titulos de

bachiller y con afios de experiencia minima.

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 10/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 16/01/2024
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Tabla 42

Cargos del personal

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.

] ) Ref.
AUDITORIA DE GESTION

PT.
PROGRAMA DE AUDITORIA

PRELIMINAR 3/4

£
S5 Tl S
ORRG ¥ CRt®

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022

Cargos del personal

)

>

MUSHUC RUNA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

GUARANDA
GUARANDA
GUARANDA
GUARANDA
GUARANDA
Gl NDA Ing. Francisco Gualo
GUARANDS Sr.Angcl Llanganate
GUARANDA Sr. Fabian Yucailla
GUARANDA Ing. Kevin Chela
GUARANDA Ing. Rea Willian

Sra. Martha Toalombo

Sria. Nancy Veronica Pacari
Ine.Nancy Rea

Ing. Maria 4 wmdrn Pacha
Inge. Scerali cma

Recibidor /Pagador
Servicio de Atenci

v al Cliente

Asistente de Inversiones
Asistente de Creditos
Jefe de Agencia
Analista de credito
Servicios Generales
Asesor de Creditos
Ascsor de Creditos
Ascsor de Creditos

GUARANDA Ing. Rea Ldwin Ascsor de Creditos
};/;,7 “ ng. Tigselema Serafin
Elaborado por: G JEFE DE AGENCIA

Tn).',. Serafin Tigselema.
JEFE DE AGENCIA GUARANDA

v Verificado con documento de sustento
Analisis:

Segun la documentacion de sustento se puede evidenciar que sobre la idoneidad del

personal para ocupar un cargo no cumplen con el perfil de puestos de acuerdo con los
parametros establecidos de la institucion.

Elaborado por: CLP. y DS.

Fecha: 10/01/2024

Revisado por: Dr. Jorge Z.

Fecha: 16/01/2024
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Tabla 43
Hoja de hallazgo 1

COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref
AUDITORIA DE GESTION HH1
HOJA DE HALLAZGO N° 1 19
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: Dentro del area del talento humano se determinan las responsabilidades del

personal no son monitoreadas para dar el cumplimiento de los objetivos

Condicion: Se observa que dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc
Runa el personal no son monitoreadas contantemente para verificar si cumplen con

las responsabilidades adecuadas para dar el cumplimiento de objetivos.

Criterio: Segin Art. 328.- El personal o trabajador son responsables para dar
cumplimiento a los objetivos si la remuneracion dentro de institucion es justa, con un
salario digno que cubra al menos las necesidades basicas de las personas trabajadora
incluyendo a la familia, con un salario que establece la ley sin ser disminuido ni
descontado. Los trabajadores segin la ley deben ser reconocidos por las horas

extraordinarias, suplementarios y comisiones.

Causa: El personal no son eficientes y responsables porque no son reconocidos como

dice la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria segtn el articulo 328.

Efecto: Existen personal con bajo desempefio laboral la cual son menos responsables

con sus actividades.

Conclusion: Se concluye que el personal no es responsable porque no son bien

remunerados por el trabajo o esfuerzo.
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Recomendacion

Jefe de Agencia: Para que el personal sea mas responsable en sus actividades y den
el cumplimento a los objetivos deben ser bien remunerados y reconocido segtn a lo

que establece la ley.

Comentario: Al no cumplir con la ley que estable que el personal o trabajador sean

reconocidos la institucion se verd afectado para el cumplimento de objetivos.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 44
Hoja de hallazgo 2

COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HH2
HOJA DE HALLAZGO N° 2
2/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre

del 2022

Titulo: Las falencias que existen dentro del talento humano no se identifican de
manera inmediata.

Condicion: Tienen acceso al manual de gestion de talento humano; sin embargo, se
evidencia una falta de aplicacién practica y un incumplimiento de las pautas
establecidas en el manual de la cooperativa.

Criterio: De acuerdo Version: 003 con codigo: GTH-MAN-001 aprobado por el
consejo de administracion denominado Manual de Gestion de Talento Humano
menciona precisar instrucciones definidas para llevar a cabo la integracion,
permanencia, productividad, y organizacion de los trabajadores de la cooperativa.
Causa: La falta de control y la existencia total de la aplicacion total en afirmar que
se esta aplicando a cabalidad el manual con la que cuenta la cooperativa.

Efecto: Conllevara a encontrar con problemas dentro de la agencia como la falta de
comunicacion, casos de discriminacidon, no promover el talento humano interno,
entre otros.

Conclusion: A pesar de con cumplir los parametros que dicta el manual de gestion
de talento humano, con cuentan con la total aplicacién acordada dentro de ello.
Recomendacion:

Jefe de Agencia: Llevar a cabo un control riguroso del cumplimiento del manual ya

sea trimestral, semestral o anual.
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Comentario: Para asegurar un cumplimiento efectivo ya sea de un manual, politicas
o acuerdos, es imperativo llevar a cabo un control o seguimiento exhaustivo por el

director de recursos humanos.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 45
Hoja de hallazgo 3

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HH4
HOJA DE HALLAZGO N° 3 3/9

Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: Se detecta que existe problemas internos como bajo rendimiento del personal

que afecta al cumplimiento de objetivos.

Condicion: La cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., no evalia el

desempefio personal de la agencia Guaranda.

Criterio: En la cooperativa agencia Guaranda se ha detectado que existe la
contratacion del personal sin tomar en cuenta el manual de gestion de talento humano,
que dentro del manual existen proceso de contratacion y seccion del personal segiin
al perfil de puestos tomado en cuenta que deben ser capacitados en las actividades y

labores que realice y no afecte para el cumplimiento de objetivos.

Causa: Esto se debe al desinterés de la importancia del manual del talento humano
de cooperativa. En base al manual el desempefio y el rendimiento del personal son

evaluados y determinados a los cargos que deben ocupar los colaboradores.

Efecto: Al no contar con el personal capacitado se debe al bajo rendimiento y es

perjudicial para que la cooperativa cumpla adecuadamente sus objetivos

Conclusion: La cooperativa no se preocupa que el bajo rendimiento del personal es
un problema y afecta al cumplimiento de objetivos, lo que significa que es importante

considerar el manual de gestion de talento humano.
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Recomendacion

Jefe de Agencia: Es importante considerar el manual gestion de talento humano para
evitar problemas internos como el bajo rendimiento del personal, ya que ayudaria a
identificar deficiencias, de esa manera se podra aplicar alternativas para mejora en el
desarrollo de las actividades de la entidad y evitar inconvenientes en el cumplimiento

de objetivos.

Comentario: Los problemas internos como el bajo rendimiento del personal afecta

al cumplimiento de objetivos.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 46

Hoja de hallazgo 4
COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HH4
HOJA DE HALLAZGO N° 4
4/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: No realizan un proceso de seleccion y reclutamiento de manera eficiente
Condicion: La Cooperativa de Ahorro y crédito Mushuc Runa, no lleva a cabo una
seleccion y reclutamiento de personal que esté en linea con un potencial elevado y
el perfil necesario para el cargo o la vacante disponible.

Criterio: De acuerdo con el manual de gestion de talento humano con la que cuenta
la cooperativa en el numeral 5.2 Reclutamiento y Seleccion del Personal indica en el
literal a) Toda incorporacion se somete a un proceso técnico de reclutamiento y
seleccion de personal, dentro de los términos y las condiciones descritas en el
manual.

Dentro del numeral mencionado contiene 8 literales que se deben cumplir a cabalidad
para la seleccion del personal.

Causa: El incumplimiento de los parametros expuestos dentro del manual hace que
exista una seleccion y reclutamiento de personal ineficiente que asuman cargos
dentro de la agencia.

Efecto: Existe personal con un perfil bajo en la institucion financiera, lo cual puede
generar problemas a futuro al no adaptarse rapidamente a la actividad desempenada
y no se eficiente en la obtencion de resultados.

Conclusion: La falta control o el conocimiento total de proceso que se debe llevar a
cabo en seleccion y reclutamiento del personal los lleva al incumplimiento del

manual que disponen en el area de talento humano.
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Recomendacion:

Jefe de Agencia: Trabajar junto con el consejo de vigilancia para realizar un control
del correcto proceso de seleccion y reclutamiento del personal y de esta manera
disminuir las problematicas al no tener personal capacitado para el puesto.
Comentario: Al no contar con el personal idoneo para el puesto sus resultados en

las actividades desempefiadas seran ineficientes.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 47

Hoja de hallazgo 5
COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HHS5
HOJA DE HALLAZGO N° 5
5/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: La inexistencia de una verificacion continua a los empleados de la correcta
atencion a los socios.
Condicion: Existe carencia de control y evaluacion de la atencion a los socios en el
servicio que brindar dia a dia los colaboradores.
Criterio: De acuerdo con la Norma Internacional ISO 9001:2015 en la 9.1.3.
menciona sobre el Analisis y evaluacion: La organizacion debe analizar y evaluar
los datos y la informacion apropiados que surgen seguimiento y medicion:
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccion del socio;

c) El desempeiio y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.
Causa: La ausencia de un control efectivo y la falta de personal debidamente
capacitado para garantizar una atencion a los socios adecuado son factores criticos.
Ademas, se observa la carencia de un sistema biométrico de evaluacion para medir
la calidad del servicio
Efecto: Socios insatisfechos, y experiencias negativas, como resultado obtendran
pérdida de socios, quienes optaran no adquirir sus servicios
Conclusion: La falta de una verificacion continua de la adecuada atencion a los
socios por parte de los colaboradores de la correcta atencion ocasiona que el personal
brinde el servicio a su manera, sin consideras las opiniones ni la satisfaccion de los

SOCIOS.
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Recomendacion:

Jefe de Agencia: Se sugiere llevar a cabo una gestion para implementar un sistema
biométrico de evaluaciéon que mida la calidad de servicio proporcionado por los
colaboradores.

Comentario: El no llevar un control de atencién a los socios pueden existir personas

inconformes con el servicio brindado.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 48
Hoja de hallazgo 6

COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HH6
HOJA DE HALLAZGO N° 6
6/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre de

2022

Titulo: La cooperativa no brinda capacitacion de forma periddica a su personal.
Condicion: Se indagd con el jefe de agencia y el demads personal encargado sobre la
realizacion del proceso de capacitacion y se ha constatado que no existe ningun tipo
de capacitacion por parte de la institucion hacia los colaboradores que laboran.
Criterio: Normas de control interno de la contraloria general del estado 407-06
Capacitacion y entrenamiento continuo

Los directivos de la entidad promoverin en forma constante y progresiva la
capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional de los/as colaboradores en
todos los niveles de la entidad, a fin de actualizar sus conocimientos, obtener un
mayor rendimiento y elevar la calidad de su trabajo. El plan de capacitacion sera
formulado por las unidades de talento humano y aprobado por la maxima autoridad
de la entidad. La capacitacion respondera a las necesidades de las servidoras y
servidores y estard directamente relacionada con el puesto que desempefian.

Causa: Una de las probabilidades para que no se realice una capacitacion a los
empleados podria ser por el desconocimiento de las nuevas tecnologias, técnicas, y
métodos que se utilizan actualmente

Efecto: Al no realizar una la capitacion a los colaboradores por lo menos
trimestralmente afectaria al desempefio de estos y como consecuencia afectaria al
desarrollo de las actividades que la entidad ofrece ya que no podran ofrecer un

servicio de calidad a los socios.
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Conclusion: Se ha llegado a la conclusion de que la instituciéon no realiza
capacitaciones a los colaboradores por la falta de observancia en la necesidad de
actualizar sus conocimientos y tampoco podran dar un servicio de calidad a sus
socios afectando al desarrollo de la cooperativa.

Recomendacion:

Jefe de Agencia: Para contar con un personal productivo y calificado es de suma
importancia que todo el personal se encuentre capacitado en sus diferentes areas para
de esta manera actualizar sus conocimientos con nuevos métodos para trabajar y
garantizar la eficiencia.

Comentario: La falta de un programa estructurado de capacitacion no solo
contraviene las normativas de control interno establecidas, sino que también refleja
una desatencion hacia el potencial de mejora y crecimiento de su equipo humano. Es
imperativo reconocer que el capital humano representa uno de los activos mas
valiosos de cualquier organizacidn, y su desarrollo continuo es fundamental para
mantenerse competitivos y responder efectivamente a las demandas del mercado y
las expectativas de los socios. La recomendacion de implementar programas de
capacitacion periodica deberia verse no solo como una medida correctiva, sino
también como una estrategia proactiva para fomentar un ambiente de aprendizaje y
mejora continua, lo cual a su vez puede traducirse en un incremento de la satisfaccion
laboral y un mejor servicio a los socios. Este enfoque hacia la capacitacion y el
desarrollo profesional no solo beneficiard a los empleados en términos de
crecimiento personal y profesional, sino que también reforzara la capacidad de la

cooperativa para alcanzar sus objetivos estratégicos y operacionales.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 49
Hoja de hallazgo 7

COOPERATIVA AHORRO Y Ref
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. ek
AUDITORIA DE GESTION HH7
HOJA DE HALLAZGO N° 7
7/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: No cuentan con mecanismos que aseguren la informacion dentro del talento
humano.

Condicion: No existe confidencialidad de la informacion los datos recopilados no
son salvaguardados, las personas que estan dentro del area pueden acudir a cualquier
informacion sin ningun problema.

Criterio: De acuerdo con la Ley orgénica de proteccion de datos personales el Art.
10.- Principios. - Sin perjuicio de otros principios establecidos en la Constitucion de
la Republica, los instrumentos internacionales ratificados por el estado u otras
normas juridicas, la presente Ley se regira por los principios:

Literal: g) Confidencialidad. — El tratamiento de datos personales debe concebirse
sobre la base del debido sigilo recogido y secreto, es decir, no debe tratarse o
comunicarse por un fin distinto por el cual fueron recogidos, al menos que concurra
una de las casuales que habiliten un nuevo tratamiento conforme los supuestos de
tratamiento legitimo sefialado en esta ley.

Causa: La carencia de un mecanismo para salvaguardar o archivar la informacion
de manera confidencial hace que la informacion del personal no esté segura.
Efecto: Los miembros de la institucion pueden tener conocimiento de cualquier
informacion confidencial del personal que necesiten y se pueden divulgar de los

datos personales de cualquier personal.
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Conclusion: Establecer un mecanismo de seguridad de informacion para obtener
alta confiabilidad de que los datos estén salvaguardados y que no sea de libre acceso
ya que son informaciones confidenciales de los trabajadores.

Recomendacion:

Jefe de Agencia: Crear un mecanismo o sistema para salvaguardar la informacion
del personal.

Comentario: No contar con un sistema de confidencialidad de datos o informacion
se ha provocado problemas como conocer el perfil del personal que no es apto para

el puesto.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024

131



Tabla 50

Hoja de hallazgo 8
COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HHS
HOJA DE HALLAZGO N° 8
8/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: Carencia de aplicacion de los indicadores de gestion

Condicion: No aplican los indicadores de gestion para medir el desempefio de los
colaboradores.

Criterio: Principio de control interno, uso de indicadores de gestion: este debe
formar parte de los sistemas apara que permitan medir el grado de control integral el
grado de control integral de las operaciones y su avance tanto fisico como financiero
de tal manera que se pueda hacer un analisis de gestion en los distintos sectores.
Causa: Desconocimiento de la importancia de los indicadores de gestion por parte
del jefe de agencia.

Efecto: (Lo que no se mide no se puede mejorar) No se puede identificar si esta
cumpliendo con los objetivos y metas establecidas o propuestas.

Conclusion: La falta de conocimiento de la aplicacion de los indicadores conlleva
traer consecuencia y no poder medir el desempefio.

Recomendacion:

Jefe de Agencia: Que cumpla la aplicacion de los indicadores de gestion ya que es
muy importante para conocer la eficiencia del desempefio en la institucion.
Comentario: Al no cumplir con el parametro se denota carencia de conocimiento de

personal y un riesgo para el futuro para la cooperativa

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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Tabla 51

Hoja de hallazgo 9
COOPERATIVA AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. Ref.
AUDITORIA DE GESTION HHS
HOJA DE HALLAZGO N° 8
9/9
Del 01 de enero al 31 de diciembre del

2022

Titulo: Carencia de aplicacion de auditoria de gestion del talento humano
Condicion: No se realiza de forma integral y peridédico una auditoria de gestion del
talento humano que permita el reconocimiento de desviaciones de forma oportuna
Criterio: Principio de control interno, auditoria de gestion: la auditoria de gestion
del talento humano es un examen sistematico, independiente y objetivo de las
politicas, procesos y practicas de gestion del talento humano de una organizacion.
Su objetivo es evaluar la eficacia y eficiencia de la gestion del talento humano y
determinar si esta alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Causa: Desconocimiento del proceso como parte integral de la gestion
departamental

Efecto: No se identifican desviaciones en el proceso del talento humano lo que limita
la ejecucion de la mejora continua

Conclusion: la falta de aplicacion de una auditoria de gestion del talento humano de
forma integral y periddica limita la capacidad de la organizacion para identificar
desviaciones en los procesos relacionados con el talento humano. Esto, a su vez,
impide la implementacion de medidas de mejora continua y la optimizacion del
desempefio del personal.

Recomendacion:

Jefe de Agencia: Se recomienda implementar un proceso formal de auditoria de
gestion del talento humano, siguiendo los principios de control interno y auditoria

de gestion. Este proceso debe ser:
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o Integral: Abarcar todas las dareas de la gestion del talento humano,
incluyendo la planificacion, la seleccion, la formacion, el desarrollo, la
evaluacion y la compensacion.

o Periodico: Realizarse con una frecuencia regular, por ejemplo, anual o
semestralmente.

o Sistematico: Seguir una metodologia documentada que asegure Ila
objetividad y la confiabilidad de los resultados.

o Independiente: Ser realizado por un equipo independiente del departamento
de Recursos Humanos.

Comentario: La implementacion de una auditoria de gestion del talento humano
permitird a la organizacién mejorar la gestion del talento humano y alcanzar sus

objetivos de forma mas efectiva.

Elaborado por: CLP. y DS. Fecha: 11/01/2024
Revisado por: Dr. Jorge Z. Fecha: 16/01/2024
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FASE IV

COMUNICACION DE RESULTADOS

Tabla 52

Programa de comunicacion de resultados

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA LTDA.

Ref.
AUDITORIA DE GESTION CR
COMUNICACION DE RESULTADOS 1”1
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2022
Objetivo: Comunicar a los directivos de la Cooperativa Ahorro y Crédito
Mushuc Runa Ltda., Agencia Guaranda., de los hallazgos encontrados en
el proceso de ejecucion.
Elaborado
N°  Procedimiento Fecha TE TR
por:
Convocatoria lectura del 120 140
1 15/01/2024 RPY DS
informe Min min
Convocatoria a los
principales directivos de la 30 40
2 ‘ 17/02/2024 RPY DS ‘ ‘
cooperativa a la lectura del Min  min
borrador del informe
Acta de Comunicacién de 40 60
3 18/02/2024 RPY DS
Resultados. Min min
120 140
4 Elaborar el informe final 19/02/2024 RPY DS
Min min
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OFICIO N°000-01
Asunto: Convocatoria lectura del informe
Guaranda, 15 de enero del 2024
Ing.
Serafin Tigselema
JEFE DE AGENCIA GUARANDA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA LTDA.
Presente

De mi consideracion

Por medio de la presente se convoca a usted a la lectura del informe de la auditoria de
gestion, realizada a la cooperativa de ahorro y crédito agencia Guaranda por el periodo
del alcance de la auditoria entre 01 de enero al 31 de diciembre del 2022.

El acto se llevara a cabo el 17 de febrero a las 9 horas, en las instalaciones de la
cooperativa.

Se le pide de manera mas atenta asistir a dicha lectura. Esperando su puntualidad
asistencia, agradezco su atencion.

Atentamente:

ﬂ«p

Romelia Patin Daysi Sisalema
Estudiante de 1a UEB Estudiante de 1a UEB
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OFICIO N°000-02
Acta de Conferencia Final

AUDITORIA DE GESTION A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022

En la provincia Bolivar canton Guaranda a los 19 diecinueve dias del mes de enero del
dos mil veinticuatro, las suscritoras Clelia Romelia Patin Estrella, Daysi Margoth
Sisalema Guaquipana; con el fin de dejar constancia de la conferencia final y
comunicacion de los resultados obtenidos en la AUDITORIA DE GESTION A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA. En el periodo
comprendido entre al 01 de enero del 2022 realizado de conformidad con el acta de

COmMpromiso.

En el cumplimiento como lo establecido por las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas, se e realizo la convocatoria a través de los oficios N°000-01 del 28 de enero

del 2024, a los colaboradores involucrados con el propdsito de solicitar su asistencia.

Al efecto, en la presencia de los presentes, mencionados, se procedio a la lectura del
borrador del informe, en el cual se dio a conocer los resultados obtenidos a través de

sus conclusiones y recomendaciones.

Para constancia de lo cual suscriben la presente acta en cuanto:

[N° |[NOMBRES Y APELLIDOS FIRMAS

1 |Ing. Serafin Tigselema %
-

2 |Ing. Francisco Gualo
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NOMBRES DE LOS AUTORES QUE PARTICIPARAN EN LA REUNION

Daysi Sisalema Ing. Jorge Zula PhD Romelia Patin
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Informe de Auditoria

AUDITORIA GESTION A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA.

DIRECCION CANTONAL DE GUARANDA

DCG-0001-2024

5.5. INFORME FINAL

Auditoria de gestion al rendimiento al talento humano y la gestion de los procesos
de contratacion del personal y capacitacion para el cumplimiento de metas y
objetivos y el conocimiento de areas de mejora.

TIPO DE EXAMEN: AG PERIODO DESDE: 2022-01-01 HASTA: 2022-12-31
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Tabla 53

Siglas y abreviaturas

AG Auditoria de gestion
SEPS Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
CRE Constitucion de la Republica del Ecuador

LOEPS  Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

COMF Caodigo Organico Monetario y Financiero

NAGAS Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

MGTH Manual de Gestion de Talento Humano

ART. Articulo

PP Planificacion preliminar

Vi Visita previa de la cooperativa
MP Memorandum de preliminar
CCl Cuestionario de control interno

FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas

NR Nivel de Riesgo
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HR Hoja de recomendacion

HH Hoja de hallazgo
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CAPITULO 1

INFORMACION INTRODUCTORIA

Se emite el informe de la auditoria de gestion por la Direccion Nacional de
Fortalecimiento e Inclusion Financiera No. SEPS-INFMR-2022, de 01 de enero del al
31 de diciembre; afio 2022, para la agencia Guaranda de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Mushuc Runa, en respuesta a deficiencias identificadas en la gestion del

rendimiento del talento humano.

Motivo del examen

El proposito de esta auditoria de gestion es ejercer control y supervision sobre el
sistema de control interno, con el objetivo de detectar y diagnosticar problemas y
deficiencias especificas en el area de gestion del talento humano de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Mushuc Runa, agencia Guaranda.

Objetivo del examen

Realizar una auditoria de gestion para el conocimiento del rendimiento al talento
humano en la cooperativa de ahorro crédito Mushuc Runa; afio 2022
Alcance del examen

La auditoria se realizara en el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre

ano 2022.

Base legal
e Constitucion de la Republica del Ecuador
e Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS)
e Ley de Cooperativas y su Reglamento
e Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

e (Codigo Organico Monetario y Financiero
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Objetivos de la entidad

Objetivos generales
Impulsar el desarrollo social econdmico de los socios de Mushuc Runa.
Objetivos especificos

e Dimension financiera: comprende los resultados esperados que se evidencia

en los estados financieros de la cooperativa.
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Estructura financiera: consolidad la posicion financiera de la cooperativa en
funcion de la recomendacion en prudencia financiera conforme al marco
regulatoria vigente.

Crecimiento: mantener el crecimiento de activos, pasivos y patrimonios no
inferior USD de 10 millones anuales con una rentabilidad esperada de 4% sobre
activo.

Dimension de cliente interno: construyen los resultados esperados fortalecera
y facilitard el ambiente de trabajo.

Recursos humanos: profesionalizar a los funcionarios de la cooperativa, de
acuerdo con sus responsabilidades y funcion.

Estructura organizacional y procesos: adecuar e implementar la estructura
organico funcional de la entidad de acuerdo con el marco regulatorio. Disefiar
y aplicar los procesos bésicos de la implementacion financiera.

Dimension del cliente externo: Construyen los resultados esperados que
mejora la capacidad de la cooperativa para satisfacer las necesidades de los
SOcCi0s.

Servicios/Productos: Adecuar los productos y servicios de créditos y
capacitaciones a los requerimientos especificos de los segmentos de socios
Imagen institucional: Mantener la imagen institucional y la persecucion de los
socios de la cooperativa en el mercado.

Cobertura: Ampliar la cobertura geografica en tres oficinas en el periodo 2006-
2009.

Dimension de estructura y tecnologica: Construyen los resultados esperados
sobre la optimizacion en el uso de los recursos institucionales.
Infraestructura: Construir el local propio de la matriz y dotarlo de la
infraestructura necesaria a una institucion financiera.

Tecnologia: actualizar tecnologia informacion de la cooperativa.
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CAPITULO 11

RESULTADOS DEL EXAMEN

La auditoria de gestion, enfocada en el rendimiento del talento humano y en el
presupuesto financiero de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. para
el periodo del 1 de enero al 31 de diciembre de 2022, se llevo a cabo con el objetivo de
emitir un juicio sobre la eficiencia y el logro de objetivos a través del desempeno del

talento humano, basandonos en la informacion proporcionada por la institucion.

Esta auditoria se realiz6 siguiendo las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas,
las cuales estipulan que la auditoria debe ejecutarse de manera que permita obtener
resultados que sean tanto razonables como fiables, basandose en el rendimiento del
talento humano y el desempefio laboral de los colaboradores de la cooperativa,
asegurando asi que la informacion examinada esté libre de errores materiales y

omisiones significativas.

Es importante sefialar que la naturaleza de esta auditoria no busca establecer una verdad
absoluta sobre la situacion de la cooperativa, sino mas bien ofrecer un nivel de
aseguramiento sobre la veracidad y fiabilidad de la informacion relacionada con el
rendimiento del talento humano, asi como sobre el cumplimiento de los objetivos y

metas establecidos.
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Control Interno

1. Dentro del &rea del talento humano se determinan las responsabilidades
del personal no son monitoreadas para dar el cumplimiento de los
objetivos.
Se ha identificado que, en el &mbito del talento humano dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, no se realiza un monitoreo
efectivo de las responsabilidades asignadas al personal, lo cual repercute
directamente en el logro de los objetivos organizacionales. La falta de
seguimiento constante impide verificar si el personal cumple adecuadamente
con las responsabilidades necesarias para alcanzar las metas y objetivos
establecidos.
De acuerdo Art. 328 el personal o trabajador son responsables para dar
cumplimiento a los objetivos si la remuneracion dentro de institucion es justa,
con un salario digno que cubra al menos las necesidades bésicas de las personas
trabajadora incluyendo a la familia segun la ley deben ser reconocidos por las
horas extraordinarias, suplementarios y comisiones.
Conclusion
La evaluacion del area de talento humano en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Mushuc Runa ha revelado una carencia significativa en el monitoreo y
seguimiento de las responsabilidades asignadas a su personal. Esta omision en
la supervision afecta de manera critica la capacidad de la cooperativa para
alcanzar sus objetivos organizacionales. La ausencia de un sistema efectivo que
asegure el cumplimiento de las tareas y responsabilidades esenciales subraya
una desconexion entre la gestion del talento humano y las metas establecidas
por la organizacion.
Ademas, se destaca la importancia de una remuneracion justa y adecuada,
conforme al Articulo 328, como un elemento crucial para garantizar el
cumplimiento de los objetivos. Una compensacion que no solo sea equitativa,
sino que también reconozca el esfuerzo y la dedicacion del personal, incluyendo

el pago de horas extras y comisiones, es fundamental para motivar al personal
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y fomentar un compromiso mas profundo hacia los objetivos de la cooperativa.
La implementacion de estas medidas no solo es una obligacion legal sino una
inversion en el bienestar del personal y, por ende, en la productividad y éxito
de la organizacion.

Recomendacion

Jefe de Agencia: Implementar estrategias de motivacion, asegurar
remuneraciones equitativas y reconocer adecuadamente las horas extras y
comisiones, conforme a la ley, para fomentar el logro efectivo de los objetivos.
Las falencias que existen dentro del talento humano no se identifican de
manera inmediata.

Las deficiencias en la gestion del talento humano no son identificadas de
manera oportuna. Aunque existe un manual de gestion de talento humano
accesible, se observa una carencia en su aplicacion efectiva y un
incumplimiento de las directrices especificadas en dicho manual de la
cooperativa.

De acuerdo con la Version: 003 con codigo: GTH-MAN-001 aprobado por el
consejo de administracion denominado Manual de Gestion de Talento Humano
menciona precisar instrucciones definidas para llevar a cabo la integracion,
permanencia, productividad y organizacion de los trabajadores de la
cooperativa.

Conclusion

La deteccion y correccion de deficiencias en la gestion del talento humano
dentro de la cooperativa se enfrenta a retrasos significativos. A pesar de contar
con un Manual de Gestion de Talento Humano (Version: 003, Cédigo: GTH-
MAN-001), aprobado por el consejo de administracion, que establece
directrices claras para la integracion, permanencia, productividad y
organizacion del personal, se evidencia una falta de adherencia y aplicacion
préctica de estas normativas.

Recomendacion
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Jefe de Agencia: Llevar a cabo un control riguroso y periddico del
cumplimiento del manual ya sea trimestral, semestral o anual.

Se detecta que existe problemas internos como el bajo rendimiento del
personal que afecta al cumplimiento de objetivos.

Se ha identificado que problemas internos, particularmente el bajo rendimiento
del personal, impactan negativamente en la consecucion de los objetivos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. Asimismo, se constata la
falta de un sistema de evaluacion de desemperio efectivo para el personal en la
agencia Guaranda.

Dentro del Manual de Gestion de Talento Humano literal e) Se debe realizar
la socializacion a todo el personal, ya que todos deben tener pleno conocimiento
de como se va a llevar a cabo las evaluaciones y cudl es el objetivo por cumplir
en el periodo establecido.

Conclusion

La presencia de problemas internos, destacando el bajo rendimiento del
personal, representa un obstaculo significativo para alcanzar los objetivos
establecidos por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. Este
desafio se ve exacerbado por la ausencia de un mecanismo de evaluacion de
desempefio eficaz en la agencia Guaranda.

Recomendacion

Jefe de Agencia: Se subraya en el Manual de Gestion de Talento Humano la
importancia de la socializacion de los procesos de evaluacion a todos los
miembros del personal, asegurando su comprension y participacion en el
cumplimiento de los objetivos durante el periodo definido. Es importante
considerar el manual gestion de talento humano para evitar problemas internos
como el bajo rendimiento del personal, ya que ayudaria a identificar
deficiencias, de esa manera se podré aplicar alternativas para mejora en el
desarrollo de las actividades de la entidad y evitar inconvenientes en el

cumplimiento de objetivos.
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4.

No realizan un proceso de seleccion y reclutamiento de manera eficiente.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa no ejecuta los procesos de
seleccion y reclutamiento de manera eficaz, fallando en atraer e incorporar
candidatos con el potencial adecuado y el perfil requerido para las posiciones o
vacantes disponibles.

De acuerdo con el Manual de Gestion de Talento Humano

5.2 Reclutamiento y Seleccion del Personal literal a) Toda incorporacion se
somete a un proceso técnico de reclutamiento y seleccion de personal, dentro
de los términos y las condiciones descritas en el manual.

Conclusion

La ineficacia en los procesos de seleccion y reclutamiento por parte de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa resulta en la incapacidad de
atraer e integrar individuos con el potencial y las cualificaciones necesarias para
cumplir adecuadamente con las demandas de las vacantes disponibles. A pesar
de que el Manual de Gestion de Talento Humano establece claramente en su
seccion 5.2 sobre Reclutamiento y Seleccion de Personal, que cada
incorporacion debe seguir un procedimiento técnico riguroso conforme a los
criterios detallados en el manual, esta directriz parece no aplicarse eficazmente
en la practica.

Recomendacion

Jefe de Agencia: Trabajar junto con el consejo de vigilancia para supervisar y
asegurar la adecuacion de los procesos de seleccion y reclutamiento de
personal. Esta accion es crucial para mitigar las dificultades asociadas a la
incorporacion de personal que no cumple con los requisitos de competencia
para las posiciones ofrecidas.

La inexistencia de una verificacion continua a los empleados de la correcta
atencion a los socios.

Se evidencia una falta de seguimiento y evaluacion continua sobre la calidad de

la atencidon que los empleados brindan a los socios, lo que subraya una
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deficiencia en los mecanismos de control del servicio diario ofrecido por el
personal.
De acuerdo con la Norma Internacional ISO 9001:2015 en la 9.1.3.
menciona sobre el Analisis y evaluacion: La organizacion debe analizar y
evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen seguimiento y
medicion:
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccion del socio;

c) El desempefio y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad
Conclusion
La falta de un proceso de verificacion y evaluacion continua de la atencion que
el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa brinda a sus
socios resalta una carencia significativa en los controles internos para asegurar
la calidad del servicio ofrecido. Este vacio en el seguimiento compromete la
capacidad de la organizacion para garantizar la satisfaccion de los socios y la
calidad de sus productos y servicios.
Recomendacion
Jefe de Agencia: Se recomienda enfaticamente la implementacion de un
sistema de evaluacion biométrico para monitorear y medir de manera objetiva
la calidad del servicio prestado por los colaboradores. Este sistema debera
disefiarse para recoger y analizar datos precisos sobre la interaccidon entre
empleados y socios, facilitando asi la identificacion de areas de mejora en el
servicio al cliente.
La cooperativa no brinda capacitacion de forma periddica a su personal.
Se ha constatado, a través de consultas con el jefe de agencia y otros
responsables, que la cooperativa no proporciona capacitacion de manera regular
a su personal. La investigacion revela la ausencia de iniciativas de formacion
continua por parte de la institucién para el desarrollo de habilidades y

competencias de sus colaboradores.
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Segun Normas de control interno de la contraloria general del estado 407-
06 Capacitacion y entrenamiento continuo

Los directivos de la entidad promoveran en forma constante y progresiva la
capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional de los/as colaboradores en
todos los niveles de la entidad, a fin de actualizar sus conocimientos, obtener
un mayor rendimiento y elevar la calidad de su trabajo. El plan de capacitacion
serd formulado por las unidades de talento humano y aprobado por la méxima
autoridad de la entidad. La capacitacion respondera a las necesidades de las
servidoras y servidores y estara directamente relacionada con el puesto que
desempenan.

Conclusion

La falta de un programa de capacitacion periddica en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Mushuc Runa representa una omision significativa frente a las
Normas de Control Interno establecidas por la Contraloria General del Estado,
especificamente en la seccion 407-06 sobre Capacitacion y Entrenamiento
Continuo. La omisidn en la actualizacion de conocimientos del personal impide
la prestacion de un servicio de calidad a los socios, afectando negativamente la
excelencia del servicio ofrecido.

Recomendacion

Jefe de Agencia: Para contar con un personal productivo y calificado es de
suma importancia que todo el personal se encuentre capacitado en sus diferentes
areas para de esta manera actualizar sus conocimientos con nuevos métodos
para trabajar y garantizar la eficiencia.

No cuentan con mecanismos que aseguren la informacion dentro del
talento humano.

La cooperativa carece de sistemas eficaces para garantizar la seguridad y
confidencialidad de la informacion gestionada por el talento humano. Se ha
detectado que los datos recabados no se protegen adecuadamente, permitiendo

el acceso indiscriminado al personal del area sin restricciones ni control.
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De acuerdo con la Ley organica de proteccion de datos personales el Art.
10.- Principios. - Sin perjuicio de otros principios establecidos en la
Constitucion de la Republica, los instrumentos internacionales ratificados por
el estado u otras normas juridicas, la presente Ley se regira por los principios:
Literal g) Confidencialidad. — El tratamiento de datos personales debe
concebirse sobre la base del debido sigilo recogido y secreto, es decir, no debe
tratarse o comunicarse por un fin distinto por el cual fueron recogidos, al menos
que concurra una de las casuales que habiliten un nuevo tratamiento conforme
los supuestos de tratamiento legitimo sefialado en esta ley

Conclusion

La falta de medidas de seguridad y confidencialidad en la gestion de la
informacion dentro del talento humano de la cooperativa constituye una
vulneracion a los principios establecidos por la Ley Orgénica de Proteccion de
Datos Personales, especificamente el principio de confidencialidad delineado
en el Articulo 10, literal g. La situacion actual de la cooperativa, donde se
permite el acceso libre y sin restricciones a la informacién recabada, no solo
compromete la privacidad de los datos, sino que también desafia los mandatos
legales sobre proteccion de datos personales.

Recomendacion

Jefe de Agencia: Implementar inmediatamente protocolos de seguridad y
sistemas de gestion de la informacion que aseguren la confidencialidad y
proteccion de los datos personales, conforme a lo establecido en la Ley
Organica de Proteccion de Datos Personales. Particularmente en lo referente al
principio de confidencialidad. Es esencial establecer controles de acceso
rigurosos y procedimientos claros para el tratamiento de la informacion dentro
de la cooperativa.

No aplican los indicadores de gestion para medir el desempeiio de los
colaboradores.

La cooperativa no implementa indicadores de gestion para evaluar el

rendimiento de sus colaboradores. Segun los principios de control interno, la
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utilizacion de estos indicadores es fundamental dentro de los sistemas
organizacionales, ya que facilitan la medicion del control integral de las
operaciones, asi como del progreso tanto fisico como financiero, permitiendo
realizar analisis de gestion efectivos en diversas areas.

De acuerdo con el Principio de control interno, uso de indicadores de gestion:
este debe formar parte de los sistemas para que permitan medir el grado de
control integral de las operaciones y su avance tanto fisico como financiero de
tal manera que se pueda hacer un andlisis de gestion en los distintos sectores.
Conclusion

La ausencia de indicadores de gestion para la evaluacion del desempefio de los
colaboradores en la cooperativa representa una desatencion critica a los
principios de control interno. Este vacio impide una medicién eficaz del control
y avance de las operaciones, tanto en el aspecto fisico como financiero,
limitando significativamente la capacidad de la organizacion.

Recomendacion

Jefe de Agencia: Integrar y aplicar de manera inmediata indicadores de gestion
especificos para la evaluacion del rendimiento de los colaboradores, conforme
a los principios de control interno, mejorando asi el control y seguimiento de
las operaciones en todos los niveles de la organizacion.

Carencia de aplicacion de auditoria de gestion del talento humano
Deficiencia en la Implementacion de la Auditoria de Gestion del Talento
Humano: La cooperativa no ejecuta de manera integral y regular auditorias de
gestion del talento humano, lo que obstaculiza la deteccion temprana de
desviaciones.

De acuerdo Principio de control interno, auditoria de gestion: la auditoria de
gestion del talento humano es un examen sistematico, independiente y objetivo
de las politicas, procesos y practicas de gestion del talento humano de una
organizacion. Su objetivo es evaluar la eficacia y eficiencia de la gestion del
talento humano y determinar si esta alineada con los objetivos estratégicos de

la organizacion.
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Conclusion: La falta de una auditoria de gestion del talento humano llevada a
cabo de manera integral y sistematica en la cooperativa impide la identificacion
oportuna de areas de mejora en la gestion del personal. Esta carencia
contraviene los principios de control interno, que establecen la auditoria de
gestion como herramienta esencial para la evaluacion objetiva y sistematica de
la eficacia y eficiencia de las politicas y practicas de talento humano.
Recomendacion:

Jefe de Agencia:

Implementar de manera urgente un programa de auditoria de gestion del talento
humano que sea integral, sistematico e independiente, con el objetivo de evaluar
la eficacia, eficiencia y alineacion de las politicas y practicas de gestion del
personal con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Dictamen
Tras el proceso de auditoria y con base en la evidencia obtenida, estamos en

posicion de ofrecer un dictamen informado y detallado sobre las practicas de
gestion del talento humano en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc
Runa.

Nuestros hallazgos indican que, si bien la Cooperativa dispone de un Manual
de Gestion del Talento Humano disefiado para orientar y estructurar el
rendimiento y desarrollo de su personal, la implementacion de estos
lineamientos no se lleva a cabo de manera efectiva. Esta desconexion entre la
politica estipulada y su practica real subraya deficiencias significativas en
varios aspectos criticos de la gestion de recursos humanos, incluyendo la
supervision de responsabilidades, la capacitacion continua, la seleccion y el
reclutamiento de personal, la evaluacion de desempefio y la seguridad de la
informacion.

La falta de aplicacion practica de los procedimientos y estdndares definidos en
el Manual no solo impide el establecimiento de un ambiente laboral 6ptimo,
sino que también limita la capacidad de la Cooperativa para alcanzar sus metas

y objetivos en los plazos estipulados. Esta situacion resulta en una serie de
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consecuencias negativas, tales como el bajo rendimiento del personal, la
insatisfaccion de los socios, y una gestion del talento humano que no estd
alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Ademas, la ausencia de un sistema de evaluacion y seguimiento continuo que
permita la identificacion y correccion oportuna de las desviaciones respecto a
las politicas de talento humano establecidas contribuye a una cultura
organizacional que no promueve el crecimiento, el desarrollo ni la mejora
continua.

Por lo tanto, consideramos imperativo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa tome medidas correctivas urgentes para alinear efectivamente sus
practicas de gestion del talento humano con los estandares establecidos en su
Manual. Esto incluye la implementacion de un sistema robusto de seguimiento
y evaluacion, el fortalecimiento de los procesos de capacitacion y desarrollo, la
mejora de los procedimientos de seleccion y reclutamiento, y la garantia de la

seguridad y confidencialidad de la informacion del personal.

156



ACTA DE CONFERENCIA FINAL

AUDITORIA DE GESTION A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022

En la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua a los diecinueve dias del mes de
febrero del dos mil veinticuatro, las suscritoras Clelia Romelia Patin Estrella, Daysi
Margoth Sisalema Guaquipana; con el objetivo de dejar constancia de la conferencia
final y comunicacién de resultados obtenidos en la AUDITORIA DE GESTION A
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA LTDA ., en el
periodo comprendido entre el 01 de enero del 2022 se realiza de conformidad con acta

de compromiso.

En cumplimiento con lo establecido por las normas y reglamentos de la auditoria, se
realizd la convocatoria el 28 de enero del 2024, a los miembros implicados para

solicitar su asistencia.

En efecto, en el presente de las siguientes personas, se procedio a la lectura del informe,

acto en el cual se dio a conocer los resultados alcanzados.

[N° [NOMBRES Y APELLIDOS FIRMAS |
E 1 Ing. Serafin Tigselema %
| z

2 Ing. Francisco Gualo

Nombres de los auditores que participaron en la reunion:
Clelia Romelia Patin Estrella

Daysi Margoth Sisalema Guaquipana
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CONCLUSIONES

La investigacion de referentes tedricos ha aportado una comprension profunda
de los principios y practicas de la auditoria de gestion y el manejo del talento
humano. Este analisis teérico ha enriquecido el estudio, proporcionando
fundamentos sélidos para evaluar el rendimiento del talento humano en la
cooperativa y para desarrollar recomendaciones basadas en las mejores
practicas y enfoques innovadores en el campo de la gestion de recursos
humanos.

La aplicacion meticulosa de las fases y técnicas de auditoria al rendimiento del
talento humano en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa. ha
permitido la identificacion de varias debilidades criticas que impactan
negativamente el desempefo organizacional. Entre estas se destaca la falta de
monitoreo constante del personal para asegurar el cumplimiento de sus
responsabilidades, una insuficiente implementacion de programas de
capacitacion continuos que promuevan el desarrollo profesional del personal, y
la ausencia de un proceso de seleccion y reclutamiento eficiente.
Adicionalmente, se evidencid una carencia de verificacion continua sobre la
calidad de atencion a los socios proporcionada por los empleados y la
inexistencia de mecanismos para asegurar la confidencialidad de la informacién
del talento humano. Estas debilidades subrayan la necesidad de adoptar
medidas correctivas y preventivas para fortalecer la gestion del talento humano
y, consecuentemente, mejorar el rendimiento general de la cooperativa.

La realizacion del informe final de auditoria de gestion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Mushuc Runa ha sido esencial para comunicar de manera
clara y efectiva los hallazgos concernientes al rendimiento del talento humano,
identificando areas criticas que requieren atencion inmediata, tales como la falta
de seguimiento de las responsabilidades del personal, la inexistencia de

capacitaciones regulares, ineficiencias en los procesos de seleccion y
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reclutamiento, y la necesidad de mejorar la atencion al socio. A raiz de estos
hallazgos, se han propuesto recomendaciones estratégicas, incluyendo la
implementacién de sistemas de monitoreo y evaluacion, el desarrollo de
programas de capacitacion orientados al crecimiento profesional, Ia
optimizacion de los procesos de seleccion para asegurar la incorporacion de
candidatos adecuados, y la introduccion de evaluaciones continuas para la
mejora de la atencién al socio. Estas recomendaciones buscan no solo abordar
las debilidades detectadas sino también promover una cultura de mejora
continua que potencie el desempefio y satisfaccion del personal, asegurando asi
la eficiencia operativa y la calidad del servicio ofrecido por la cooperativa a sus

SOCIOS.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa implementar un
programa continuo de formacién y actualizacion para su equipo de auditoria y
gestion del talento humano, basado en las ultimas investigaciones y tendencias
en auditoria de gestion y gestion de recursos humanos. Esto incluiria talleres,
seminarios y cursos que enfaticen en las mejores practicas y enfoques
innovadores, promoviendo un entorno de aprendizaje que motive al personal a
aplicar estos conocimientos en su trabajo diario, con el fin de optimizar el
rendimiento organizacional.

Frente a las debilidades identificadas, es crucial que la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Mushuc Runa desarrolle e implemente un plan integral de accion que
incluya la instauracién de procesos de monitoreo constante y evaluacion del
personal, la creacion de un calendario de capacitaciones regulares ajustado a las
necesidades de desarrollo del equipo, y la revision y mejora de los procesos de
seleccion y reclutamiento para asegurar la adecuada incorporacion de talento.
Adicionalmente, debe establecerse un mecanismo de feedback continuo sobre
la atencion a los socios y reforzarse la seguridad y confidencialidad de la
informacion del talento humano.

Para maximizar el impacto de las estrategias propuestas y asegurar una
implementacion efectiva, se recomienda a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa establecer un comité de seguimiento compuesto por miembros
de diversas areas de la cooperativa. Este comité debera revisar periddicamente
el progreso en la implementacion de las recomendaciones, ajustando las
estrategias segun sea necesario y promoviendo una cultura organizacional de
mejora continua. Asimismo, es vital incentivar la comunicacion transparente y
el compromiso de todos los empleados en el proceso de mejora, asegurando asi

la efectividad y sostenibilidad de las iniciativas emprendidas.

160



BIBLIOGRAFIA

Alvarado, N. (2024). Gestion del talento humano y su relacion con el desemperio
laboral del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Pedro
Carbo. Universidad Estatal del Sur de Manabi.
https://repositorio.unesum.edu.ec/bitstream/53000/6315/1/Alvarado%20Cruz
%20Narcisa%?20Paulina.pdf

Andrade Rivadeneira, C. L., y Montalvo Torres, J. D. (2021). Auditoria de gestion al
anio 2018 de confecciones arena ubicado en el canton Ibarra, Imbabura,
Ecuador [Tesis Pregrado, Universidad Técnica del Norte]. UTN, Ibarra.
http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/11375

Arias, F. (2006). El Proyecto de Investigacion (sexta ed.). Episteme.

Arias, P. (2021). Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria, Amazonas .

Asamble Nacional . (2017). Ley Organica de Economia Popular y Solidaria: legislacion
conexa.. Corporacion de Estudios y Publicaciones.

Asamble Nacional . (2019). Coédigo Organico Monetario y Financiero Unico:
Concordancias.. Corporacion de Estudios y Publicaciones.

Asamblea Nacional . (2017). Constitucidon de la Republica del Ecuador: comentarios,
legislacion conexa, concordancias. Corporacion de Estudios y Publicaciones.

Asamblea Nacional. (2017). Ley Organica de Economia Popular y Solidaria:
legislacion conexa.. Corporacion de Estudios y Publicaciones.

Avendafio, J., y Molina, A. (2021). Factores que influyen en el redimiento del talento

humano en la empresa Maximax. Universidad Simén Bolivar.

161



https://bonga.unisimon.edu.co/bitstream/handle/20.500.12442/9549/PDF_Res
umen.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Callo, M., y Araceli, A. (2024). La auditoria de gestion y la mejora del control interno
en la Unidad de Logistica de la Municipalidad Distrital de Andahuaylillas,
provincia de Quispicanchis. Universidad Nacional de San Antonio.
https://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12918/8570/253T20
240183 TC.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Carguaytongo, J. (2021). La labor de auditoria interna y su impacto en la
razonabilidad de los estados financieros de las COACS del segmento 2 en la
provincia de chimborazo. Universidad Técnica de Ambato, Ambato.

Carlos Cabezas, J. B. (2021). La gestion de Talento Humano para un Rendimiento
Laboral Efectivo. Guayaquil. https://doi.org/10.23857/pc.v6111.3296

Castillo, J., Erazo, J., Narvéez, C., y Torres, M. (2019). Auditoria de gestiéon y su
incidencia en la eficiencia y eficacia de las operaciones de una empresa
comercial. Visionario Digital, 3(2.1).
https://cienciadigital.org/revistacienciadigital2/index.php/VisionarioDigital/art
icle/view/551

Chafla, E. (2023). Auditoria de Gestion a los Procesos de Otorgacion de Créditos en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credi Ya Ltda., Agencia Riobamba,
Periodo  2020. TFG, Universidad Nacional de  Chimborazo.
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/10308/1/Chafla%20Gualli%2c%2
0E.%282023%29%?20Auditor%c3%ada%20de%20Gesti%c3%b3n%20a%201

05%20Proces0s%20de%200torgaci%c3%b3n%20de%20Cr%c3%a9ditos%20

162



en%201a%20Cooperativa%20de%20Ahorro%20y%20Cr%c3%a9dito%20Cre
di%20Y

Chiavenato, 1. (2008). Gestion del talento humano. México: Tercera Edicion.

Chiavenato, 1. (2009). Administracion de Recusos Humanos. (J. M. Chacon, Ed.)
Mexico: A Subsidiary of The McGraw-Hill Companies, Inc.

Chipana, M. (2022). Auditoria de gestion y los procesos administrativos de la Empresa
Proyectos & Detalles SAC, en el periodo 2020. Ciencias y educacion.
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/handle/upa/2486

Chuqui, L. (2021). La gestion de la administracion del talento humano y el desemperio
laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los Andes en Riobamba.
Universidad Nacional de Chimborazo.
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/8617/1/7.-
TESIS%20Lizeth%20Dalila%20Chuqui%20Criollo-ING-COM.pdf

Cisneros, H. (2022). Gestion del Talento Humano y desempeiio laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, Ayacucho. TFG,
Universidad Peruana Los Andes, Huanyaco.
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/5141/T037_409
30203 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Collaguazo, A. (2022). Auditoria de gestion y su incidencia en la toma de decisiones
generales del restaurante FLYINGPIG CIA. LTDA.- QUITO, PERIODO 2020
[Tesis Pregrado, Unoversidad Nacional de Chimborazo]. Universidad
Nacional de Chimborazo, Riobamba.

Contitucion de la republica del Ecuador . (13 de Julio de 2011). Decreto Legislativo.

163



Corporacion de Estudios y Publicaciones. (2017). Ley Organica de Economia Popular
y Solidaria: legislacion conexa.. Corporacion de Estudios y Publicaciones.

Corporacion de Estudios y Publicaciones. (2019). Cédigo Organico Monetario y
Financiero Unico: Concordancias.. Corporacion de Estudios y Publicaciones.

Corporacion ~ Kumbre. (25 de Septiembre de 2023).  ASINOMAS.
https://www.asinomasec.com/news-3/cooperativas-financieras-en-
bol%C3%ADvar-

Cubero-Abril, T. (2019). Manual de auditoria de gestion: Enfoque empresarial de
riesgos. Universidad del Azuay Casa Editora, 1-260.
https://doi.org/https://doi.org/10.33324/ceuazuay.82

Cunalata, G. (2023). Auditoria de gestion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC Ltda. Universidad Técnica de Ambato.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/39734/1/T59771.pdf

Davalos, J. (2022). Plan de gestion del talento humano para mejorar el desemperio del
personal de la Municialidad del Distrito de la Victoria. Universidad Alas
Peruanas.
https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/12336/Tesis_pla
n_gesti%c3%b3n_talento humano mejorar desempe%c3%blo_personal mu
nicipalidad_distritoLa%20Victoria.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Diaz Mufio, G. A. (2021). La calidad como herramienta estratégica para la gestion
empresarial. Podium ISSN 2588-0969(39).
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?pid=S2588-

09692021000100019&script=sci_arttext

164



Diaz, G., y Quintana, M. (2021). La gestion del talento humano y su influencoa en la
productividad de la organizacion. Gestion Joven, 22(1), 29-48.
https://gestionjoven.org/revista/contenidos 22 1/Vol22 numl 3.pdf

Diaz, M. (2023). Gestion administrativa y rendimiento laboral de los servidores
administrativos del drea de logistica de la Gerencia Regional de Agricultura-
La  Libertad.  Universidad  nacional Agraria de la  Selva.
https://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14292/2531/TS_ MED
Q _2023.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Diaz, T. (2023). “Auditoria de gestion al GAD parroquial de San Miguelito del canton
Pillaro”. UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO, Ambato.

Dominguez, M., y Villanueva, A. (2019). Estudio de prefactibilidad de constitucion de
firma de auditoria de servicios financieros y contables. TFM, UNITEC.
https://repositorio.unitec.edu/bitstream/handle/123456789/7975/11723148-
11723137-julio2019-m09-t.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Enrique, F. (2007). Auditoria administrativa. Gestion estratégica del cambio (Segunda
edicion ed.).

Gallardo, D., y Soria, R. (2024). Auditoria de Control Interno al Area de Crédito a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Innovacion Andina, Agencia Matriz,
provincia de Cotopaxi, Ano 2022. Universidad Técnica de Cotopaxi.
https://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/12177

Garcia, R. d. (2008). AUDITORIA DE GESTION Conceptos y métodos. Félix Varela.

165



Gaspar, M. (2021). La gestion de talento humano y su influencia en el desempefio
laboral para el éxito de las empresas. Articulos de investigacion.
https://doi.org/10.23857/pc.v6i8

Gutierrez, Y. (2023). control interno y la gestion admininistrativa de los colaboradores
de la Universidad José Carlos Mariategui, Monquegua. TFM, Universidad
Privada de Tacna.
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/3119/Gutierrez-
Rojas-Yoselin.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Jiménez, J. (2021). Modelo de gestion de talento humano para mejorar el clima laboral
en la cooperativa de ahorro y crédito “RHUMY WARA” del canton de Pelileo
provincia Tungurahua. UNIANDES.
https://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/13190/1/UA-ADNL-
EXC-001-2021.pdf

Ley de cooperativas. (2001). Contitucion Politica de la Republica.

Llumiguano, M., Gavilanez, C., y Chavez, G. (2021). Importancia de la auditoria de
gestion como herramienta de mejora continua en las empresas. Dilemas
contemporaneos: educacion, politica y valores ISSN 2007-7890, 8(3).
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-
78902021000500042

Luque, A., y Pefaherrera, J. (2021). Coperativas de Ahorro y Crédito en el Ecuador.
Revesco, 1-17.

Medina, A., Medina, Y., Medina, A., y Noguerira, D. (2020). Fundamentos tedrico-

conceptuales de la auditoria de procesos. Retos de la direccion, 14(1).

166



http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2306-
91552020000100001 &script=sci_arttext&tlng=en

Mendleta , M., Erazo , J., y Narvaez , C. (2020). Gestion por competencias:
Herramienta clave para el rendimiento laboral del talento humano del sector
hospitalario. Fundacion Koinonia, 5(10).

Morales, C. (2018). Modelo de gestion del talento humano aplicado al sector de
servicios de transporte de la provincia de Tungurahua [Tesis Pregrado
Universidad Técnica de Ambato]. TFM, Universidad Técnica de Ambato,
Ambato.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/27621/1/465%200.E..pdf

Ortega, L., y Ortega, J. (2021). Auditoria de gestion al departamento de contabilidad
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Santiago de
Pillaro del ario 2021. Repositorio,Universidad Técnica de Ambato, Ambato.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/37595/1/T56801.pdf

Pena Marin, J. E. (2020). Modelo de desarrollo del talento humano basado en
competencias para la organizacion compasion Ecuador. TFM, Universidad
Andina Simoén Bolivar.
https://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/7444/1/T3239-MDTH-
Pe%c3%bla-Modelo.pdf

Perez, A. (2019). Desarrollo organizacional, cultura organizacional y clima
organizacional. Una aproximacion conceptual. Ciencias educativas.

https://revinfodir.sld.cu/index.php/infodir/article/view/200

167



Punguil, M., y Vargas, K. (2023). Factores determinantes en el Clima Laboral y la
Innovacion de una entidad financiera. Universidad Técnica de Cotopaxi.
https://repositorio.utc.edu.ec/bitstream/27000/10040/1/P1-002372.pdf

Roberto, S. (2005). Metododologia de la investigacion (Quinta ed.). (J. M. Chacon,
Ed.) México.

Rojas, M. (2019). Efectividad, eficacia y eficiencia en equipos de trabajo. Revista
espacios. https://www.revistaespacios.com/al8v39n06/18390611.html
Romero, J., Remache, J., Ocampo, W., y Alvarado, E. (2020). Gestiéon del talento
humano en las cooperativas de ahorro y crédito, para mejorar la atencion a los
socios. Journal of Science and Research, 5( CICACI2020).

https://doi.org/https://doi.org/10.5281/zenodo0.4725708

Salinas, K., y Valdiviezo, M. (2024). El talento humano y su incidencia en el
desemperio laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., en
la ciudad de Chimbo, provincia Bolivar. Universidad Estatal de Bolivar.
https://dspace.ueb.edu.ec/bitstream/123456789/6772/1/4.%20TESIS%20SALI
NAS%20Y%20VALDIVIEZO.pdf

Sanchez, L., y Vera, N. (2024). Auditoria de gestion y su incidencia en la toma de
decisiones en el Hospital General Privado Tungurahua Esmedicas S.A., canton
Ambato, provincia de Tungurahua. TFG, Universidad Técnica de Cotopaxi.
https://repositorio.utc.edu.ec/bitstream/27000/11739/1/UTC-PIM-000784.pdf

Sarti, F. (2022). Ambiente laboral: Qué es y cémo mejorarlo. QuestionPro.
https://www.questionpro.com/blog/es/ambiente-laboral-que-

es/#:~:text=ambiente%20laboral%20positivo%3F-

168



,%C2%BFQu%C3%A9%20es%20el%20ambiente%20laboral%3F,tambi%C3
%A9IN%20e1%20clima%20laboral%2C%?20etc.

Secretario General de la Asamblea Nacional. (2016). Ley Organica de Servicio Publico,
LOSEP.

Superintencia Economia Popular y Solidaria. (5 de Junio de 2023). Catastros de
entidades activas del SFPS. https://www.seps.gob.ec/wp-
content/uploads/Segmentacio%CC%81n-2023 05jun2023.pdf

Teneda Hidalgo, V. E. (2018). Auditoria de Gestion al departamento de talento humano
de una distribuidora de productos de consumo masivo. Repositoria,Universidad
Catolica del Ecuador Ambato, Ambato.
http://repositorio.pucesa.edu.ec/handle/123456789/2597

Vara, R. (2017). Normas de Auditoria Geralmente Aceptadas. Peru.

Vésquez Giler, M., y Pinargote Vasquez, N. F. (2018). Auditoria de Gestion: una
herramienta de mejora continua (Primera ed.). Manta.

Zambrano, G., Alvarez, D., y Yoza, N. (2021). La importancia de la Auditoria de
Gestion y los procesos administrativos y técnicos,realidad y perspectiva .

Revista Cientifica Multidisiplinaria .

169



Anexo. 1 Cronograma de ejecucion del proyecto

ANEXOS

CRONOGRAMA TENTATIVO (GANTT)

ACTIVIDADES Ario 2023 Afio 2024
— Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
Formulacion General del Anteproyeto
2 | 3 1123 213 ]4 213 213 ]4(1|2]3 2|3

Denuncia del tema

Andlisis del tema

Modificacion del tema

Revision de la descripcion del Problema

Cambio de tema

Revision de la descripcion del Problema

Justificacion

Objetivos de investigacion

Antecedentes

Marco cientifico

Marco conceptual

Marco legal

Metodologia

Aplicacion de encuesta y entrevista

Procesamiento de la Informacion

Resultados y discucion

Proceso de la Auditorfa de gestion

Conclusiones y Recomendaciones

Revision Final

Culminacion y entrega del trabajo de integracion curricular
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Anexo. 2 Presupuesto ejecutado

Laptop 1 $ 551,00 $ 551,00
Memoria USB 1 $ 13,00 $ 14,00
Pasajes - - $ 30,00
Alimentacion - - $ 30,00

Imprimaciones 50 $ 0,05 $2,50
TOTAL $ 627,50

Nota: Elaboracion: propia
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Anexo. 3: Carta de aceptacion de la organizacion

MUSHUC RUNA

COOPERATIVA DE ANORRO Y CREDITO
Especiabstas en micry Mnasnzas

Ambale 01 de dicembre del 2029

NG

Elsila Margoth Chiwez Garcla

COORDINADORA DE LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR
Presento -

De me consideracin:

En mi calidod de GERENTE GENERAL de la Cooperativa de Ahorro Crédito
Mushuc Runa , nlormo que su pedicidn agin el oficio N*SIN de fecha 17 de
novembre dol 2023 . esta avtonzado oque las sehoritas Clglia  Romedia Patn
Estrella con cedula de wenlidad N°025001278.8, Daysi Margoth Ssalems
Guaquipana con oedula N020288068-0 para que realican & proyecto de
investigacian “Auditoria de gestidn al rendimiento del talento humano a fa
agencia Guaranda de la Cooperativa de Ahorro Crédito Mushue Runa ;afio
2022,

Gracias par s atencén.

\Sibg

GERENTE GENERAL

L Ml Asbely Mewtilvs sntry Juae Denigna Vela 3 A Covalin
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Anexo. 4: Guia de entrevista










Anexo. 5 Guia de encuesta

Encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa,
agencia Guaranda.
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Anexo. 6: Registro fotografico

Responsable de la agencia Guaranda

Entrevista al responsable de agencia
f
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Encuesta aplicada a los socios
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Entrega del informe de auditoria al Ing. Serafin Tigselema Jefe de Agencia de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa- Sucursal Guaranda
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Anexo. 7 Metodologia aplicada para la descripcion del problema (Método del embudo)

Pasos del método del embudo:

/

Ve

Delimitacion del tema: Se define el area general de interés
en la que se encuentra el problema.

~

VA

-

Contextualizacion: Se describe el contexto en el que se
presenta el problema, incluyendo la ubicacién espacial,
temporal y social.

\

Visi i ura: iza una busqu
bibliogréafica para identificar informacion relevante sobre el
tema y conocer las investigaciones que ya se han realizado al
respecto

J

\

Identificacion de problemas: Se analizan los estudios
previos para identificar los problemas que ya han sido
abordados y los que aun no lo han sido.

\ L

J

\

Formulacién del problema: Se redacta una pregunta o
enunciado que represente el problema a investigar de manera
precisa y concreta.

J
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Anexo. 8 Evidencias de la auditoria

Entrega de uniformes

coo VA DE AHORRO Y CREDITO

MUSHUC RUNA
PERATIV

:ntrega de Uniformes - DAMAS

AGENCIA Nombres/ Apellidos Area Firma

GUARANDA Sra. Martha Toalombo Recibidor /Pagador

Pcﬂb‘\'CnLr’ C’l anacp neq1o
= [~

o~

i o L"’T:?i \ N\

GUARANDA Srta. Nancy Veronica Pacari Atenclon al Cliente ~ANG )
Alaii= <

—— =

GUARANDA Ing.Nancy Rea Asistente de Inversiones / ,L“);‘/) )
( Ofuybby —

T 1\ o-
GUARANDA Ing. Maria Alexandra Pacha Asistente de Creditos /\\,\\\“’.&

Elaborado por:

Ing, Serafin Tigselema.
JEFE DE AGENCIA GUARANDA

r

ScaaRetinTa pSeanner]
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:ntrega de Uniformes - DAMAS

AGENCIA Nombres/ Apellidos : s
1|1y "
GUARANDA Sra. Martha Toalombo Recibidor /Pagador
("
Pendicale @ anraco  pegio
GUARANDA Srta. Nancy Veronica Pacari Atenclon al Cliente e _‘q \\‘ -
,P ‘
GUARANDA Ing.Nancy Rea Asistente de Inversiones / ﬂ )
Qf ’uff» Gy
GUARANDA Ing. Maria Alexandra Pacha ! S

Asistente de Creditos

;\\<;\/\\

Elaborado por:

-ngsq\em S

erafin
ENCIA

Ing. Serafin Tigselema.

JEFE DE AGENCIA GUARANDA

Actividades que desempeifian los trabajadores

s ey

MUSHUC RUNA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Recibidor /Pagador

Servicio de Atencion al Cliente

Asistente de [nversiones

Asistente de Creditos

Analista de credito
Servicios Generales
Asesor de Creditos
Ascsor de Creditos
Ascsor de Creditos

Elaborado por:
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Asesor de Creditos

GUARANDA Sra. Martha Toalombo

GUARANDA Srta. Nancy Veronica Pacari

GUARANDA Ing.Nancy Rea

GUARANDA Ing. Maria Alexandra Pacha

GUARANDA Ing. Serafin Tigselema Jefe de Agencia
GUARANDA Ing. Francisco Gualo

GUARANDA Sr.Angel Llanganate

GUARANDA Sr. Fabian Yucailla

GUARANDA Ing. Kevin Chela

GUARANDA Ing. Rea Willian

lapSeannen

Ing. Serafin Tigselema.
JEFE DE AGENCIA GUARANDA



Equipo para la verificacion biométrica del cumplimiento de horarios

Plan Operativo anual
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