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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigaciéon constituye la ejecucidon de una auditoria de gestién al componente

Talento Humano de la Direccion provincial del Registro Civil de la provincia de Pastaza.

La auditoria empieza por la evaluacion de las relaciones institucionales que afectan la
administracion del potencial humano, incluyendo el personal operativo y directivo, las
calificaciones de los recursos humanos y la adecuacién de apoyo financiero. Se
examinan los registros e informes de personal. Se analiza, compara y prepara un informe

de examen que incluye recomendaciones.

La modalidad de investigacion es bibliografica-documental, de campo y alcanza el nivel
descriptivo. La investigacion de campo se realiza con una poblacion y muestra de 24

funcionarios y 10 usuarios.

Culminada la investigacion se concluye: a) ausencia absoluta de normatividad interna
incide de manera negativa en el desempefio y el logro de objetivos institucionales; b) los
usuarios encuestados catalogan la prestacion de servicios en la institucion como buena, la
gestion de escasa iniciativa, atraso tecnoldgico, poca innovacion, y por ultimo, que la
rigidez y autocracia institucional influye en el cumplimiento de los objetivos

institucionales.



INTRODUCCION

La década actual, la economia globalizada, la comunicacion virtual, la gestion y proteccion del
medio ambiente la interculturalidad, etc. Inaugura importantes reformas en la organizacion y
gestion de los servicios publicos. Parte de ella como una respuesta a la crisis fiscal que
convergiendo con el movimiento ideolégico que adjudica a la burocracia publica
comportamientos egoistas, excesivas tramitaciones, sobre-reglamentaciones, trato inadecuado,

estructuras y procesos por demas verticales y rigidos.

De igual manera se viene aplicando en el pais modelos de gestién con diferentes resultados,
este movimiento debe ser permanente y creativo, no siendo la excepcion la Direccidn Provincial
del Registro Civil de Pastaza, que busca una respuesta a su problematica, que es orientarse al
cumplimiento de su objetivo basico: el publico, para lo cual se analiza, investiga y ejecuta una

auditoria de gestion.

El estricto apego a una cadena de mando, la lentitud en atencién, prestaciones uniformes no
adaptadas a las necesidades de la comunidad, insatisfaccion laboral, cambio del sistema
organico funcional por procesos, que intentan ser una brujula de cambio, pero el lento caminar
de los entes rectores, solo provocan mas frustraciones; como resultado de lo expuesto tenemos
una entidad sin mayores iniciativas, incapaces de buscar soluciones practicas a los multiples
problemas, que busca en todo caso mantenerse el mayor tiempo posible intentando dar el

servicio solicitado por la ciudadania.

Direccion Provincial del Registro Civil de Pastaza que no es un excepcion a la problematica de
las entidades publicas y la gestiébn de sus servicios, la atencidon de sus usuarios internos (
talento humano) y externos ( usuarios), busca esa salida mencionada que le permita analizar,
monitorear la situacion de manera global, cuya finalidad consiste en medir y evaluar el resultado
de la gestion de cada uno de los responsables respecto al cumplimiento de los objetivos, de
manera especifica del area del talento humano, para de manera oportuna tomar las decisiones

mas saludables para la entidad y el usuario.



REALIZACION DE UNA AUDITORIA DE GESTION AL REGISTRO CIVIL
DEL CANTON PASTAZA, EN EL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL
1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010.

CAPITULO 1

1.1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

1.1.1. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

Con la creacion de la Direccién General de Registro Civil en 1900, se inicia el registro y la

inscripcion de los hechos vitales (nacimientos, matrimonios, defunciones) de los ecuatorianos.

En 1944, mediante Decreto No- 760 del 9 de Agosto, se cred, adscrita al Ministerio de
Economia, la Direccion general de Estadistica y Censos, como Unico organismo directivo y

centralizado de estadisticas del Pais.

Esta entidad a partir de ese afo publica los boletines estadisticos en cuadros referentes a los
hechos vitales (nacimientos, matrimonios, defunciones). Estos boletines aparecieron hasta 1953
referidos a nacimientos, defunciones, defunciones fetales y matrimonios, por sexo y edad, en el

ambito Provincial.

En 1954 aparece el primer anuario de Estadisticas sobre los mismos hechos, por fecha y lugar
donde se originaron y ampliado a niveles Cantonales, parroquiales; asi como areas urbana y

rural.



1.2. BASE LEGAL

El 25 de octubre de 1900, el Congreso de la Republica del Ecuador expide el decreto por medio
del cual se crea la Ley de Registro Civil, la misma que fue ejecutada por el Presidente de la
Republica, General Eloy Alfaro Delgado, publicado en el Registro Oficial No- 1252 del dia Lunes

29 de Octubre, siendo el primer director de esta Institucion, el escritor Manuel Calle.



1.3. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE REGISTRO CIVIL A NIVEL NACIONAL

MINISTERIO DE
TECOMUNICACIONES

DIRECTOR GENERAL

SUBDIRECTOR
ASESORIA AUDITORIA INTERNA
PLANFICACION COMUNICACION
DESARROLLO SECRETARIA FINANCIERO TECNOLOGICO RECURSOS
ORGANIZACION GENERAL HUMANOS
| |
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION
Y CEDULACION
Gréafico N° 1 DIRECCIONES Elaborado por: Ministerio de
PROVINCIALES Telecomunicaciones




1.4. PLAN ESTRATEGICO

1.4.1. Misién

“Realizar la identificacion integral de los habitantes del Ecuador”, registrar sus actos civiles y
otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia y manejo adecuado de la

informacion”.

1.4.2. Visién

“Ser la entidad publica que garantice que todos los habitantes del Ecuador, plenamente
identificados, tengan acceso a sus derechos en un marco institucional de seguridad y

confianza, recibiendo servicios de calidad con calidez.”

1.4.3. Valores

Honestidad y Transparencia: Los funcionarios de la Direccién General de Registro Civil,
Identificacién y Cedulacion nos comportamos y expresamos con coherencia, de acuerdo con
valores éticos, morales, de verdad y justicia. No solo decimos la verdad sino que le decimos de

manera completa, es decir, lo bueno y lo mano.

Trabajo en Equipo y Comunicacion: Nos comunicamos asertivamente, es decir de forma

directa, honesta, fundamentada y adecuada.

Compafierismo y Respeto: Los funcionarios respetamos y apoyamos a todos y cada uno de las

companieras y compaferos de la institucion, cumplimiento con deberes y derechos.
6



Responsabilidad: Cumplimos con eficiencia y eficacia las asignaciones de nuestro trabajo,

dando siempre un paso adicional a la realizacion del mismo.

Apertura al cambio: Estamos conscientes de que para ser los mejores es necesario cambiar e

innovar.

Actitud Positiva: Mantendremos siempre una actitud positiva para encarar las situaciones

diarias. Tener una actitud positiva es una caracteristica de una alta autoestima.

Compromiso: Nos hemos “puesto la camiseta” de la institucién y actuamos en funcién de su

bienestar dando siempre lo mejor de nosotros.

1.4.4. Objetivos

1.4.4.1. General

Lograr la satisfaccion de nuestros usuarios

1.4.4.2. Especificos

e Mejorar la calidad del servicio prestado hacia nuestros usuarios
e  Optimizar la atencion en las regiones

e Brindar seguridad y confianza en la administracién de los datos de los ciudadanos



1.4.4.3. Metas

2010

e Implementar 36 centros de atencion a nivel nacional

e Contratar con 100 unidades moviles en funcionamiento

e Tener disposicion 10 kioscos automatizados

e Capacitar a 400 funcionarios para atencién con nueva tecnologia

e Actualizar la Ley de Registro Civil y contar con el reglamento para su aplicacion

2011

Digitalizar el 100% del archivo nacional hasta fines de diciembre de 2011 (un estimado de 90

millones de archivos digitalizados)

2012

99% del padrén electoral con nuevas cédulas de las proximas elecciones presidenciales

Depuracion del 100% de la base de datos del padrén electoral



CAPITULO 2
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1. AUDITORIA DE GESTION

2.1.1. Definiciones importantes

Es indispensable que si se va a efectuar una Auditoria de Gestidn, se conceptualice a la misma

e Gestion es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencién de recursos y

su empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos.

Esto busca fundamentalmente la supervivencia y crecimiento de la entidad, se desarrolla dentro
del marco determinado por los objetivos y politicas establecidos por el plan de desarrollo

estratégico e involucra a todos los niveles de responsabilidad de la entidad."

e Gestion comprende todas las actividades de una organizaciéon que implica el
establecimiento de metas y objetivos, asi como la evaluacién de su desempefio y cumplimiento;

ademas del desarrollo de una estrategia operativa que garantice la supervivenciaZ.

e Definicion de Control.- Control es un conjunto de mecanismos utilizados para lograr

unos objetivos determinados.

! CGE, 2001, Manual de Auditoria de Gestién

2 CGE, 2001, Manual de Auditoria de Gestién



o Definicion de control de gestién.- es el examen de eficiencia y eficacia de las
entidades de la administracion y los recursos publicos, determinada mediante la evaluacion de
los procesos administrativos, la utilizacion de indicadores de rentabilidad publica y desempefio y
la identidad de la distribucion del excedente que éstas producen, asi como de los beneficios de

su actividad.

e Propésito del Control de Gestion

Al Estado le corresponde proveer de obras, servicios y bienes al pueblo como retribucién a la
contribucién que éste realiza, mediante los tributos que entrega, es ahi donde nace su real
derecho de exigir que los mismos sean de buena calidad, y entregados en forma oportuna a su
servicio; pero también le interesa a la sociedad saber que la produccion sea como
consecuencia de una gestion publica gerenciada con una mentalidad empresarial, que procure
la maxima productividad a un costo razonable que significa la utilizaciéon éptima de los recursos
financieros materiales y humanos disponibles, evitando el desperdicio de los mismos o la

apropiacion indebida para fines particulares sin importar el perjuicio que se cause a la sociedad.

La gestion publica necesariamente tiene que realizarse como un imperativo social, entendido
esto, que las autoridades, directivos y funcionarios que prestan su contingente en los diversos
Poderes del Estado y en las instituciones y organismos publicos, manifiesten y actien con

profesionalismo, mistica de servicio y transparencia.

La gestion gubernamental, comprende todas las actividades de una organizacién que implica el
establecimiento de metas y objetivos, asi como la evaluacién de su desempefio y cumplimiento;

ademas del desarrollo de una estrategia operativa que garantice la supervivencia.

El Estado, al igual que en la actividad privada, requieren tener Metas, Mision, Vision, poder
medir resultados y evaluar su gestion en términos de eficiencia, eficacia y economia, para lo

cual el Estado necesita implantar y profundizar una Cultura de Servicio.
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e La auditoria de gestién, “es el examen sistematico y profesional, efectuado por un
equipo multidisciplinario, con el propésito de evaluar la eficacia de la gestion de una entidad,
programa, proyecto u operacion, en relacion a sus objetivos y metas; de determinar el grado de

economia y eficiencia en el uso de los recursos disponibles; y, de medir la calidad de los

servicios, obras o bienes ofrecidos, y, el impacto socioeconémico derivado de sus actividades”.

2.2. PROCESO DE LA AUDITORIA DE GESTION

2.2.1. Fase | Conocimiento Preliminar

Es el estudio previo que se realiza a la entidad, para conocer aspectos como los siguientes:

e Estructura organizativa y funcional

¢ Revisar la mision, visién, objetivos, metas y planes estratégicos

e Caracteristicas del producto o servicio que presta y el flujo productivo

¢ Fuentes de abastecimiento de materias primas y materiales fundamentales

¢ Nomina de trabajadores agrupados por categorias ocupacionales con sus calificaciones
e Resultados de auditorias anteriores

e Fuentes de Financiamiento

e Detectar las fortalezas y debilidades como también las oportunidades y amenazas

e Evaluacion la estructura de control interno, contable, administrativo y su eficacia

e Analizar la confiabilidad, suficiencia y oportunidad de los sistemas automatizados de los

procesamientos de la informacion

3 CGE, 2001, Manual de Auditoria de Gestion
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e Analizar el comportamiento de los indicadores econémicos mas importantes de la
entidad

2.2.2. 2 Fase Il Planificaciéon

Una vez culminada la fase preliminar, estaran creadas las condiciones para efectuar la
planificacion, la cual se trata de orientar la revision efectuada hacia los objetivos establecidos,
en esta fase se deben definir los objetivos especificos y el alcance del trabajo por desarrollar,
considerando los siguientes elementos: parametros e indicadores de gestion de la entidad,
procedimientos de auditoria, responsables fechas de ejecucion, presupuesto, tiempo y costos
estimados para la ejecucion del trabajo y resultados esperados de la auditoria.

Las actividades que se debe cumplir en esta fase son las siguientes:

o EI analisis de la documentacion obtenida, para definir los objetivos, su actividad
principal, determinar areas y funciones criticas y de esta manera contar con los

elementos para evaluar el control interno e iniciar la planificacion

e Definir los objetivos especificos, la naturaleza y alcance de la auditoria, mismos que
seran presentados a la autoridad facultada para su aprobacién y determinacion de

auditores y otros especialistas que sean necesarios

e Programacion de los programas especificos, plazos para concluir la auditoria y presentar

el informe
¢ Calificacion de riesgos

e En base a las actividades anteriores el supervisor y los auditores preparan un

memorando de planificacién

o Elaborados los programas confeccionados , el supervisor con el jefe de equipo prepara
los programas de auditoria los que contendran los objetivos y procedimientos

especificos con la calificacion de riesgo de auditoria por cada uno de los componentes

12



2.2.3. Fase Il Ejecucion

Como su titulo lo indica, es en esta etapa donde propiamente se ejecuta la auditoria, es aqui
donde se obtiene la evidencia necesaria en cantidad y calidad apropiada (suficiente,
competente y relevante), basados en los criterios y procedimientos definidos ya en el programa

para sustentar las conclusiones y recomendaciones del informe, para ello se debera:

o Realizar la aplicacion de los programas especificos, mediante la utilizacion de las
técnicas de auditoria como son: inspeccion fisica, observacion, calculo, indagacion,
analisis, etc. ; asi como también con el uso de estadisticas de las operaciones, para
detectar las tendencias , variaciones extraordinarias y otras que por su importancia

ameriten que se investiguen.

o Desarrollo de los papeles de trabajo que seran parte de la evidencia suficiente,

competente y relevante

e Elaboracién de hojas resumen de hallazgos significativos, por cada uno de los

componentes examinados con sus respectivos comentarios

e Determinar la estructura del informe con las referencias correspondientes a los papeles

de trabajo y la hoja de resumen de comentarios, conclusiones y recomendaciones.
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2.2.4. Fase IV Informe y comunicacion de resultados

El tema del informe de Auditoria de gestidon, debe expresar en forma clara y sencilla los
problemas encontrados a lo largo de la ejecucién del trabajo y sus causas, con el objeto de
qgue sirvan como herramientas de direccion.

Generalmente el informe esta estructurado de la siguiente forma:

a) Caratula
b) indice, Siglas y Abreviaturas

c) Carta de Presentacion

CAPITULO |.- Enfoque de la auditoria

Motivo

Objetivo

Alcance

Enfoque

Componentes auditados

Indicadores utilizados

CAPITULO II.- Informacién de la entidad

Mision
Visiéon
14



Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
Base Legal

Estructura Organica

Objetivo

Financiamiento

Funcionarios Principales

CAPITULO Ill.- Resultados Generales

Comentarios, Conclusiones y Recomendaciones sobre la entidad, relacionados con la
evaluaciéon de la Estructura de Control Interno del cumplimiento de objetivos y metas

institucionales, etc.

CAPITULO IV.- Resultados Especificos por componente

Presentacion por cada uno de los componentes (A, B, C, D, etc.) y/o subcomponentes, lo

siguiente:

a) Comentarios

e Sobre aspectos positivos de la gestion gerencial-operativa y de resultados, que
determinen el grado de cumplimiento de las 3 “E” teniendo en cuenta: condicién, criterio,
efecto y causa;

e Sobre las deficiencias determinando la condicion, criterio, efecto y causa; también
cuantificando los perjuicios econémicos ocasionados, los desperdicios existentes, dafos
materiales producidos.

15



b) Conclusiones.-

e Conclusion del auditor sobre los aspectos positivos de la gestion gerencial -operativa y
sus resultados, asi como del cumplimiento de las tres "E".

e Conclusion del auditor sobre el efecto econdmico y social producido por los perjuicios y
dafos materiales ocasionados, también por las ineficiencias, practicas antiecondmicas,
incumplimientos y deficiencias en general; y a las causas y condiciones que incidieron

en el incumplimiento de las 3 “E”.

c) Recomendaciones.-

Estas deberan ser generales y constructivas, no debe comprometerse con situaciones con

situaciones futuras que se puedan producir en la entidad,

Conclusiéon del auditor sobre aspectos positivos de la gestién, asi como de los aspectos

negativos como perjuicios y dafios ocasionados por el incumplimiento de las 3 E.

CAPITULO V.- Anexos y Apéndice

a) Anexos.- se puede mostrar en forma resumida las partidas que componen el precio del
incumplimiento (dafios materiales y perjuicios econdmicos), generalmente debe contener lo

siguiente:

e Detalles o informacion que requiere anexos, similar a la auditoria tradicional.

e Resumen de la Eficiencia, Eficacia y Economia, y la comparacion de los parametros e
indicadores de gestion.

e Cronograma acordado con los funcionarios de la entidad para la aplicacion de

recomendaciones y correctivos.
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b) Apéndice

e Memorando de Antecedentes con similar contenido de la auditoria tradicional, pero que
contenga un resumen de las deficiencias por los dafios materiales y perjuicios
economicos ocasionados, con la identificacion del tipo de responsabilidades y los
sujetos de las mismas.

e Sintesis de la auditoria de gestion similar al de auditoria tradicional, con los cambios
introducidos en esta nueva actividad de control.

¢ Constancia de la notificacion de inicio de examen.

e Convocatoria y Acta de la conferencia final de comunicacion de resultados.

2.2.5. Seguimiento

Consiste en el monitoreo y verificacién sobre la puesta en marcha de las medidas correctivas

formuladas en las recomendaciones o el plan de mejoramiento en su caso.

2.2.5.1. Objetivos

Con posterioridad y como consecuencia de la auditoria de gestion realizada, los auditores
internos y en su ausencia los auditores internos que ejecutaron la auditoria, deberan realizar el

seguimiento correspondiente.
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2.2.5.2.

Actividades

Los Auditores efectuaran el seguimiento en la empresa auditada, con el siguiente propésito:

Para comprobar hasta que punto la administracion fue receptiva sobre los comentarios
(hallazgos), conclusiones y las recomendaciones presentadas en el informe, efectua el
seguimiento de inmediato a la terminacién de la auditoria.

De acuerdo al grado de deterioro de las 3 “E” y de la importancia de los resultados
presentados en el informe de auditoria, debe realizar una re comprobacién de lo
cursado entre uno y dos afios de haberse concluido la auditoria.

Determinacién de responsabilidades por los dafios materiales y perjuicio econémico

causado, y comprobacion de su resarcimiento, reparacion o recuperacién de los activos.
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2.3.INDICADORES PARA LA AUDITORIA DE GESTION

El uso de indicadores en la auditoria, permite medir:

o La eficiencia y economia en el manejo de los recursos

e Las cualidades y caracteristicas de los bienes producidos o servicios prestados

o (Eficacia)

e El grado de satisfaccion de las necesidades de los usuarios o clientes a quienes van

dirigidos (calidad)

Todos estos aspectos deben ser medidos considerando su relacién con la misidn, los objetivos

y las metas planteados por |la organizacion.

2.3.1. Definicién

Se define como indicador la referencia numérica generada a partir de una o varias variables,
que muestra aspectos del desempefio de la unidad auditada. Esa referencia, al ser comparada
con un valor estandar, interno o externo a la organizacion, podra indicar posibles desviaciones
con respecto a las cuales la administracién debera tomar acciones, entre los que podemos citar

los siguientes:

2.3.2. Tipos de indicadores

2.3.2.1. Indicadores cuantitativos y cualitativos
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Los indicadores desde el punto de vista de instrumentos de gestion, son de dos tipos:

a) Indicadores cuantitativos, que son los valores y cifras que se establecen

periddicamente de los resultados de las operaciones, son un instrumento basico.

b) Indicadores cualitativos, que permiten tener en cuenta la heterogeneidad, las
amenazas y las oportunidades del entorno organizacional; permite ademas evaluar, con
un enfoque de planeacion estratégica la capacidad de gestion de la direccién y de mas

niveles de la organizacion.

2.3.2.2. indicadores de gestion universalmente utilizados

Los indicadores de gestion universalmente conocida y utilizada para medir la eficiencia, la
eficacia, las metas, los objetivos y en general el cumplimiento de la mision institucional pueden

clasificarse de la siguiente manera:

a) Indicadores de resultados por areay desarrollo de informacion

Se basa en dos aspectos: la informacion del desarrollo de la gestion que se adelanta y los
resultados operativos y financieros de la gestién. Estos indicadores muestran la capacidad
administrativa de la institucion para observar, evaluar y medir aspectos como: organizacion de
los sistemas de informacién; la calidad, oportunidad y disponibilidad de la informacion; v,

arreglos para la retroalimentacion y mejoramiento continuo.

b) Indicadores estructurales
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La estructura organica y su funcionamiento permiten identificar los niveles de direccion y
mando, asi como, su grado de responsabilidad en la conduccion institucional. Estos indicadores

sirven para establecer y medir aspectos como los siguientes:

= Participacion de los grupos de conduccion institucional frente a los grupos de servicios,

operativos y productivos.

» Las unidades organizacionales formales e informales que participan en la misién de la

institucion.

= Unidades administrativas, economicas, productivas y demas que permiten el

desenvolvimiento eficiente hacia objetivos establecidos en la organizacion.

c) Indicadores de recursos

Tienen relacion con la planificaciéon de las metas y objetivos, considerando que para planear se

requiere contar con recursos. Estos indicadores sirvan para medir y evaluar lo siguiente:

Planificacion de metas y grado de cumplimiento de los planes establecidos.
» Formulacion de presupuestos, metas y resultados del logro.

= Presupuestos de grado corriente, en comparacién con el presupuesto de inversion y

otros.
= Recaudacién y administracion de la cartera.

= Administracion de los recursos logisticos.

d) Indicadores de proceso
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Aplicables a la funcidn operativa de la institucién, relativa al cumplimiento de sumisién y

objetivos sociales. Estos indicadores sirven para establecer el cumplimiento de las etapas o

fases de los procesos en cuanto a:

Extension y etapas de los procesos administrativos
Extension y etapas de la planeacién

Agilidad en la prestacion de los servicios o generacion de productos que indica la

celeridad en el ciclo administrativo.

Aplicaciones tecnoldgicas y su comparacién evolutiva.

Indicadores de personal

Corresponden estos indicadores a las actividades del comportamiento de la administracion de

los recursos humanos. Sirven para medir o establecer el grado de eficiencia y eficacia en la

administracion de los recursos humanos, respecto:

f)

Condiciones de remuneracion comparativas con otras entidades del sector.
Comparacion de la clase, calidad y cantidad de los servicios.
Comparacion de servicios per capita.

Rotacién y administracion de personal, referida a novedades y situaciones

administrativas del area.

Aplicacién y existencia de politicas y elementos de induccién, motivacion y promocion.

Indicadores Interfacicos
22



Son los que se relacionan con el comportamiento de la entidad frente a los usuarios externos ya

sean personas juridicas o naturales. Sirven para:

Velocidad y oportunidad de las respuestas al usuario.
» Lademanday oferta en el tiempo.

= Transacciones con el publico, relativos a servicios corrientes y esporadicos

(comportamiento de la demanda potencial, demanda atendida, demanda insatisfecha).
= Satisfaccion permanente de los usuarios.
= Calidad del servicio (tiempo de atencion, informacion)
= Numero de quejas, atencion y correccion.
= Existencia y aplicabilidad de normas y reglamentos.

= Generan satisfaccion o insatisfaccion sobre aquellos indices fundamentales como son

la rentabilidad y los indices de competitividad.

Los indicadores interfasicos se refieren a:

Atencion al cliente usuario:

= Velocidad de respuesta; comportamiento demanda-oferta; satisfaccion permanente, etc.

= Comportamiento gerente publico: Servicios corrientes y esporadicos; comportamiento

demanda potencial, atendida e insatisfecha; informacion al publico; aceptabilidad de las

decisiones; numero de quejas, atencion y correccion, etc.

g) Indicadores de aprendizaje y adaptacion
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Se refieren a lo siguiente:

= Existencia de unidades de investigacion y entrenamiento
= Estudios y tareas normales de adiestramiento
» |nvestigacién para el mejoramiento y adaptacion tecnolégica

= Mejoramiento de métodos, procedimientos y formatos

Estos indicadores corresponden al comportamiento de los recursos humanos dentro de los

procesos evolutivos tecnoldgicos, grupales y de identidad.

Son importantes estos indicadores porque el recurso humano debe evaluarse constantemente,
para verificar si la gestion que adelantan esta de acuerdo con la funcién asignada, las metas

con objetivos y demas. Estos indicadores evaluan:

= Unidades de investigacion

» Unidades de entrenamiento

» Unidades normales de adiestramiento

» Estudios de investigacion para el desarrollo

= Estudio para innovacion

2.4.HERRAMIENTAS DE LA AUDITORIA DE GESTION

2.4.1. Equipo Multidisciplinario
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Pichardo Pagaza Ignacio (2004:767), Para la ejecucion de Auditorias de Gestion es necesario
la conformacién de un equipo multidisciplinario, que dependiendo de la naturaleza de la entidad
y de las areas a examinarse, a mas de los auditores profesionales, podria estar integrado por
especialistas en otras disciplinas, tales como: ingenieros, abogados, economistas, sicologos,

médicos, etc.

e Auditores

De éste grupo, entre los dos mas experimentados, se designa al jefe de grupo y al supervisor,
quienes tendran la maxima e integra responsabilidad de la realizacion de la Auditoria de

Gestion.

o Especialistas

Estos profesionales a mas de su capacidad deben tener la independencia necesaria con
relacién a la entidad objeto de la auditoria, a fin de obtener mayor confianza de que su trabajo

sera ejecutado con total imparcialidad.

Es conveniente que los equipos multidisciplinarios se conformen en las direcciones o
departamentos de auditoria, los especialistas podrian participar incluso en la Fase de

Planificacion.
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CAPIiTULO 3

APLICACION PRACTICA DE LA AUDITORIA DE GESTION

En este capitulo presentaremos los resultados de la Auditoria de Gestidon realizada a la
Direccion Provincial de Registro Civil de Pastaza, en el cual detallaremos las politicas y
procedimientos que se llevan a cabo en la Institucidon en sus actividades diarias para evaluarlas
y determinar si existen o no acciones que se pueden mejorar por lo que presentamos el

siguiente trabajo.
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MARCAS Y REFERENCIAS UTILIZADAS

REFERENCIAS

Se utiliza un sistema alfanumérico, se va asignando conforme las etapas de la ejecucion de la
auditoria:

P. Planificacion
E. Ejecucién

l. Informe
MARCAS
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Ligado

<
X Comparado
x
<

Observado

Rastreado

Indagado
Analizado

Conciliado

Circularizado

Sin respuesta

Confirmaciones, respuesta afirmativa

Confirmaciones, respuesta negativa

<F A NN IY>

Comprobado

SIGLAS AUDITORES

LMA Luisa Maria Arévalo
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P.1 ORDEN DE TRABAJO P.1.1/2

Oficio No 001-DAII-UTPL
Seccion: Auditoria |

Asunto: Orden de trabajo para efectuar una Auditoria de Gestion al Componente Talento

Humano

Puyo, 20 de febrero del 2011

Sefiorita
Luisa Maria Arévalo
AUDITORA

Presente.-

En cumplimiento a los articulos 21 de la Constitucién de la Republica del Ecuador y 36 de la Ley

Organica de la Contraloria General del Estado, autorizo a usted que con cargo al Plan
30



Operativo de Control del ano 2011 de la Unidad de Control de Auditoria Il, en calidad de jefe de
equipo realice una Auditoria de Gestion al Registro Civil de la Provincia de Pastaza, ubicada en
la Ciudad del Puyo, calles Alvaro Valladares y Chimborazo, por el periodo comprendido del 1 de

enero al 31 de diciembre del 2010, al Componente Talento Humano.
Los Objetivos Generales son: Lograr la satisfaccion de nuestros usuarios
Especificos:

e Mejorar la calidad del servicio prestado hacia nuestros usuarios

e Optimizar la atencion en las regiones

e Brindar seguridad y confianza en la administracién de los datos de los ciudadanos

Fids Wi

El equipo de trabajo estara conformado por: Wilma Janeth Carrillo-Auditora

Arévalo Haro como Auditor-Jefe de Equipo.

El tiempo estimado para la ejecucion de esta accion de control es de 88 dias laborables que

incluye la elaboracién del borrador de informe y conferencia final.

Atentamente,

Dr. Luis Paul Solano Quezada
JEFE DE AUDITORIA Il
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P.2. NOTIFICACION DE INICIO DE AUDITORIA P.2.1/1

Oficio No 001-AGRC 2011

Puyo, mayo 23 del 2011

Ingeniero

Luis Eduardo Alvarez Cortez
DIRECTOR PROVINCIAL DEL REGISTRO
CIVIL DE PASTAZA

Presente.

De nuestra consideracion:

El equipo de auditoria conformado por Luisa Maria Arevalo y Wilma Janeth Carrillo, nos
permitimos informar a usted que a partir del dia martes 24 de mayo del presente afo, se
dara inicio a la AUDITORIA DE GESTION de la Institucién bajo su direccién; por el periodo
correspondiente de Enero a Diciembre del afio 2010.

Atentamgnte, e
’\ 3 [ // / //(
— o -
Luisa Maria Arevalo H. Wilma Janeth Carrillo M Y\J
/ ' ")

v

SUPERVISOR JEFE DE EQUIPO AUDITORA \,/\ (\

‘ a/ »

T

A



P.3. VISITA PREVIA

Nomina de Funcionarios Principales

TABLA N°1 FUNCIONARIOS PRINCIPALES
APELLIDOS Y CARGOS PERIODO
NOMBRES DESDE HASTA
Alvarez Cortez Luis | Director Provincial 1997/04/16 continua
Eduardo
Zuniga Zambrano Servidor Publico 3 1990/01/23 continua
Mario Gustavo Asesor Juridico
Freire Rodriguez Servidor Publico de Apoyo | 2000/10/24 continua
Beronica Lorena 3- Jefe de Talento

Humano-jefe de Area de

Veracruz
Albuja Valverde Servidor Publico de Apoyo | 1981/07/01 Continua
Segundo Alberto 1-Jefe Cantonal de

Arajuno-Recaudador de

cedulacién renovacién
Aldas Castro Luisa | Servidor Publico 3- Jefe 1978/01/05 Continua
de Jesus Cantonal Santa Clara-

Digitadora de Partidas

computarizadas
Cardona Ramirez Servidor Publico de apoyo | 2002/05/16 Continua
Gladys Mercedes 3 -Recaudadora
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Malucin Malucin Servidor Publico de Apoyo

Carlos Alberto 4-Jefe de Area Shell, 1988/11/17 Continua
Madre Tierra y Fatima

Medina Trejo Servidor Publico de Apoyo

Manuel Gonzalo 4-Jefe Cantonal de Mera 1997/08/20 Continua

Inchiglema Freire Servidor Publico de Apoyo

Ana Lucia 3- Jefe Area de Tarqui- 1984/12/04 Continua
Lider de Cedulacion
Primera Vez

Paredes Corro Servidor Publico de Apoyo | 1997/05/05 Continua

Klever Alejandro 3- Digitador de Computo

Brito Saltos Mirian Servidor Publico de Apoyo Continua

Alicia 4-Contadora

Continua se refiere al 20 de julio de 2011

Elaborado por las autoras

P.4. Entrevistas afuncionarios principales P.4.1/1
REGISTRO CIVIL DE DE PASTAZA
PLAN DE ENTREVISTAS A REALIZAR
INICIALES FECHA
Prepar6 | WJC 19-05-2011
Reviso LMA 20-05-2011
TABLA N°2
NOMBRE DEL CARGO FECHA HORA FECHA OBSERVACIONES
ENTREVISTADO PROGRAM | PROGR | REALIZA
ADA AMADA | DA
Ing. Luis Alvarez | Director 23-05-2011 | 9HOO0 AM | 23-05- El Funcionario se
C. Provincial 2011 compromete a
prestar todas las
facilidades para la
realizacién de la
Auditoria.
Ab. Mario Zuniga | Asesor 23-05-2011 | 11HOOA | 23-05-
M 2011
Eda. Beronica Jefe del 23-05-2011 | 13H30P | 23-05-
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Freire Dto. TH M 2011
Lcda. Mirian Brito | Contador | 24-05-2011 8H30AM | 24-05-
a 2011

Elaborado por:

Wilma Janeth Carrillo

Elaborado por las autoras

AUDITORA
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA P.4.2
.1/4
MINUTA DE ENTREVISTA
INICIALES FECHA
Prepar6 | WJC 19-05-2011
Revisé LMA 20-05-2011
TABLA N°3

ASPECTOS CONSIDERADOS

RESULTADOS OBTENIDOS

En primer lugar se solicito la colaboracion
para efectuar la Auditoria

El Director Provincial se compromete a
prestar toda la cooperacion personalmente,
asi como disponer al resto de personal.

Se consultd sobre la estructura

Administrativa y Funciones

Indica que se solicite a la persona
encargada de la UARHSs.

Numero de personas a nombramiento y
contrato.

Se pidié que este aspecto sea tratado con
la persona encargada del UARHs de la
Institucion

Se consulto sobre las caracteristicas del
servicio prestado

Se hace conocer que la Institucion presta
los servicios de registro de nacimientos,
defunciones, celebracion de matrimonios,
cedulacién, etc.

Se consulto sobre la fuente de
abastecimiento de materia prima , especies
valoradas, etc., para emitir los certificados

Se hace conocer que los formularios y
especies valoradas son abastecidos desde
la Direccion Nacional.
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y demas documentos

Se consulta sobre la existencia de Normas
Internas de Trabajo

Responde que no existen normas Internas
en la Institucion, que toda la base legal a la
que se rige es la existente a nivel nacional.

Se consulta si la Institucibn ha sido
auditada en anteriores ocasiones y sus
resultados.

Contesta positivamente que la ultima
auditoria fue realizado por la CGE en el
afo 2009.

Persona Entrevistada:

Cargo:
Fecha: 23 de mayo del 2011

ELABORADO POR: Equipo de Trabajo

Elaborado por las autoras

Ing. Luis Alvarez C.

DIRECTOR PROVINCIAL DE RCPz.

Hora: 09H30

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

MINUTA DE ENTREVISTA

TABLA N°4

P.4.2
l2/4
INICIALES FECHA
Prepar6 | WJC 19-05-2011
Reviso LMA 20-05-2011

ASPECTOS CONSIDERADOS

RESULTADOS OBTENIDOS

Presentacion del Equipo de Trabajo

Solicitud de informe sobre Leyes vy
Reglamentos aplicados en la Institucion

El Ab. Procedio a informar que se aplican
la LOACEF vy la LOSCCA, Leyes y
Reglamentos de caracter general para el
sector publico.

Solicitud de Normas Internas de caracter
institucional.

Nos hiso conocer que no se ha elaborado
ningun manual interno toda vez que la
Direccion Nacional es la encargada de eso.

Grado de autonomia institucional

Conocimos que la Direccién Provincial
tiene limitadas funciones mismas que
oportunamente nos haria llegar.

Se realizé un breve analisis del Control
Interno en la Institucion.

Esta entrevista dio luces para dar inicio al
trabajo de Auditoria en la Institucion.

Elaborado por las autoras
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Persona Entrevistada:
Cargo: ASESOR JURIDICO DEL RCPz.
Fecha : 23 de mayo del 2011

ELABORADO POR: Equipo de Trabajo

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

Ab. Mario Zufiiga Zambrano

Hora: 11H30

MINUTA DE ENTREVISTA

TABLA N°5

P.4.2 .3/4
INICIALES FECHA
Prepar6 | WJC 19-05-2011
Revisé LMA 20-05-2011

ASPECTOS CONSIDERADOS

RESULTADOS OBTENIDOS

Presentacion del Equipo de Trabajo

Solicitud de informe sobre Leyes vy
Reglamentos aplicados en la Institucion

Al igual que el Asesor Juridico, nos
informé que para los tramites que ella
realizaba lo hacia con apego a la LOACEF
y la LOSCCA, Leyes y Reglamentos de
caracter general para el sector publico.

Solicitud  del
Funcional y demas
caracter institucional.

Reglamento  Organico
Normas Internas de

Nos hiso conocer que no se ha elaborado
ningun manual interno toda vez que la
Direccion Nacional es la encargada de eso.

Grado de autonomia institucional
aspecto de Talento Humano

en

Las funciones de la Direccion también son
limitadas, tan solo a control de personal,
tramites de vacaciones y nada mas.

Se realizé un breve analisis del Control
Interno en la Institucion.

Esta entrevista dio luces para dar inicio al
trabajo de Auditoria en la Institucion.

Elaborado por las autoras
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Persona Entrevistada:

Cargo: JEFE DE LA UARHs del RCPz.
Fecha : 23 de mayo del 2011

ELABORADO POR: Equipo de Trabajo

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

Egda. Beronica Freire

Hora: 13H30

MINUTA DE ENTREVISTA

TABLA N°6

P.4.2 .4/4
INICIALES FECHA
Prepar6 | WJC 19-05-2011
Revisé LMA 20-05-2011

ASPECTOS CONSIDERADOS

RESULTADOS OBTENIDOS

Presentacion del Equipo de Trabajo

Se solicitd6 detalle de funciones de la
Unidad de Contabilidad

La Sra. Contadora procedié a informar

verbalmente sus funciones.

Informe sobre los tramites en lo referente a
pago de remuneraciones, horas extra,
retenciones judiciales y demas tramites
propios del area.

Nos hiso conocer que todo tramite referente
al pago de remuneraciones y
compensaciones, ademas de descuentos del
personal, son elaborados directamente por el
Direccion de Gestion Financiera de la
Direccién Nacional.

Se realizd un breve analisis del Control
Interno en la Institucion.

Esta entrevista dio luces para dar inicio al
trabajo de Auditoria en la Institucion.

Persona Entrevistada:

Elaborado por las autoras

Lcda. Mirian Brito
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Cargo: Contadora
Fecha: 24 de mayo del 2011

ELABORADO POR: Equipo de Trabajo

Hora: 08H30AM

P.5. Memorando de planificacion P.5.1/6
TABLA N°7
MEMORANDO DE PLANIFICACION ]
Entidad: Registro Civil de la Provincia de Pastaza

Auditoria de Gesti6n a:

Del 1° de enero al 31 de diciembre del 2010

Preparado por: Luisa Maria Arévalo Haro

Fecha: 25 de mayo del 2011

Revisado por: Luisa Maria Arévalo Haro

Fecha: 26 de mayo 2011

1. REQUERIMIENTO DE LA AUDITORIA

Informe Largo de Auditoria, Memorando de Antecedentes y Sintesis del Informe:

2. FECHA DE INTERVENCION:

Fecha estimada: 1 de junio del 2011

— Orden de Trabajo

No 001-AGUTPL-2011

— Inicio del trabajo en el campo

23 de mayo del 2011

— Finalizacion del trabajo en el campo

10 de julio del 2011

— Discusién del borrador del informe con

funcionarios

15 de julio 2011

— Presentaci6n del informe a la Direcci6n

23 de julio del 2011

— Emision del informe final de auditoria

25 de junio 2011

3. EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO

— Coordinador

— Supervisor

Luisa Maria Arévalo Haro
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— Auditor-Jefe de Equipo

Luisa Maria Arévalo Haro

— Auditor Operativo

Wilma Janeth Carrillo

4. DIAS PRESUPUESTADOS

— 88 Dias laborables, distribuidos en las

siguientes fases:

—F ASE I, Conocimiento Preliminar

Del 28 al 31 de abril del 2011

— F ASE I, Planificacién

Del 1 al 20 de mayo del 2011

—F ASE lIl, Ejecuci6n

Del 23 de mayo al 2 de julio del 2011

—F ASE IV, Comunicacion de Resultados

Del 2 al 25 de junio del 2011

5. RECURSOS FINANCIEROS Y
MATERIALES

5.1 Materiales

P.5.2/6

se cuenta con dos computadores, material de o¢ficina, servicio

de internet, varios textos para consulta y demds materiales

necesarios para la ejecucion de este trabajo, m

seran subvencionados, por el personal que ejecuta el mismo.

5.2 Viaticos y pasajes

Gastos de movilizacién: se estima un gasto aproximado de

$100,00, mismos que seran asumidos por el equipo de trabajo.

6. ENFOQUE DE LA AUDITORIA

6.1 Informacion General de la Entidad

— Misién

“Realizar la identificacion integral de los habitantes del
Ecuador”, registrar sus actos civiles y otorgar documentos
seguros y confiables, garantizando la custodia y manejo

adecuado de la informacion”.

— Vision

“Ser la entidad publica que garantice que todos los habitantes
del Ecuador, plenamente identificados, tengan acceso a sus
derechos en un marco institucional de seguridad y confianza,

recibiendo servicios de calidad con calidez.”

— Objetivo

General.- Lograr la satisfaccion de nuestros usuarios
Especificos:

e Mejorar la calidad del servicio prestado hacia nuestros
usuarios

e  Optimizar la atencion en las regiones
Brindar seguridad y confianza en la administracion de
los datos de los ciudadanos

— Actividades principales

El Registro Civil de la Provincia de Pastaza, es una Institucion
creada con el objeto de realizar la identificacion integral de los

habitantes del Ecuador, esto realizando el registro de
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nacimientos, defunciones, matrimonios, divorcios, etc.; Asi
también es la Institucion autorizad para emitir documentacion
de identificacion en forma segura y confiable, garantizando

ademas la custodia y manejo adecuado de la documentacion.

— Estructura organica

La Institucion no cuenta con una estructura organica ni

funcional de la Direccién Provincial

— Financiamiento

Las actividades que realiza el Registro Civil, son financiadas

por el Presupuesto General del Estado, en su totalidad.

— Principales fuerzas y debilidades

— Principales oportunidades y amenazas

— Componentes escogidos para la fase de
ejecucion

Luego de la evaluacion del Control Interno, se determina que
debido a la falta de documentacion en la Institucion se

procedera a Trabajar en el componente Recursos Humanos.

6.2 Enfoque a:

(p 5 QIG\

(Auditoria Gerencial-Operativa y de
Resultados)

TITI ) &

Esta auditoria esta orientada hacia la efectivilad, eficiencia y

economia de las operaciones del departamento de Talento

Humano y procesos antes mencionados,

gerencial-operativa y sus resultados.

(Auditoria orientada hacia la eficacia en el
logro de los objetivos y actividades)

(Auditoria orientada hacia la eficiencia y
economia en el usa de recursos)

(Auditoria orientada hacia el grado
de satisfaccion de las necesidades de los
usuarios)

6.3 Objetivo:

6.3.1 Objetivo General

Determinar lo adecuado de la organizacion de la entidad; la
existencia de objetivos y planes coherentes y realistas; la
existencia y cumplimiento de politicas adecuadas; la existencia
y eficiencia de métodos y procedimientos adecuados; vy, la
confiabilidad de la informacién y de los controles establecidos.
Evaluar el grado de economia, eficiencia y eficacia con que se
lleva a cabo la gestién en el Dpto. de Talento Humano; asi
como su compenetracion con otras areas funcionales de dicha
Entidad a la hora de implementar acciones de Seleccion y

Reclutamiento de Personal.

6.3.2 Especificos por cada uno de los

« Establecer si los controles gerenciales implementados en la
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componentes

entidad son efectivos y aseguran el desarrollo eficiente de las
actividades y operaciones.

+ Cuantificar el grado de ECONOMIA en el cumplimiento de la
planificacion y empleo de los Recursos Humanos por parte del
Area Auditada y la Administracion.

* Medir la EFICIENCIA con que se ejecutan los
procedimientos, politicas y normativas en el manejo y
administracion de los Recursos Humanos dentro de los
marcos establecidos.

* Evaluar la EFICACIA del Dpto. de Recursos Humanos en lo
referido al control y la toma de decisiones del Capital Humano

disponible.

6.4 Alcance:
(Identificacion de los componentes con su
correspondiente periodo a examinarse)

a) Auditoria de la funcion de administracion de recursos
humanos: El comienzo de la auditoria consiste en verificar el
trabajo que realizan los miembros del Departamento

RRHH. P.5.4/6

b) Auditoria de las funciones de personal de [los gerentes en

linea: la funcion de los RRHH no se realiza exclusivamente en
el departamento de RRHH; este el departamento de servicios
a disposicion de toda la organizacion, por este motivo, la
colaboracion de los gerentes de linea es fundamental para que
todo marche correctamente.

c) La auditoria a nivel de satisfacciones de los empleados: El
departamento de RRHH debe velar por la consecucion de los
objetivos de la organizacion armonizandolos con los objetivos
de los empleados. Si estos pueden cumplir sus objetivos, se
mostraran insatisfechos, surgiran conflictos que dan lugar al
absentismos laboral, elevadas tasas de rotacién, entre otros.
Esta situacion afectara al clima de trabajo, lo que acabara
afectando negativamente a la productividad.

d) Atencion a la existencia de procedimientos ineficaces o mas
costosos; duplicacion de esfuerzos de empleados;
oportunidades de mejorar la productividad con mayor
tecnificacion; exceso de personal con relacién al trabajo a
efectuar; deficiencias importantes, en especial que ocasionen

desperdicio de recursos.

El alcance de esta Auditoria de Gestidon no es mas que
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proporcionar soluciones viables y constructivas a la
Administracion de la Entidad. De esta forma se garantiza un
mejor control del Capital Humano a la hora de tomar
decisiones respecto al mismo, y fundamentalmente en lo
relacionado con el Reclutamiento y Seleccién del Personal.

En razén de que en la etapa de Conocimiento Preliminar, se
ha detectado que en la Institucién no existen documentacion
sustentatoria que facilite la realizaciéon de una Auditoria de
Gestion Integral, se ha decidié realizar un Examen Especial al
Area de Personal, de el periodo correspondiente del 1° de

enero al 31 de diciembre del 2010.

6.5 Indicadores de Gestion:

I Indicadores de rendimiento

I Indicadores de productividad

I Indicadores de cantidad

P.5.5/6

- Indicadores de efectividad

I Indicadores de eficiencia

I Indicadores de impacto

— Indicadores financieros
NOTA: Aqui debera sefalar si existen o no en
la entidad auditada los indicadores
mencionados, en caso de no existir, es
necesario esboce los indicadores con sus
lineamientos generales que espera proponer el
equipo multidisciplinario a la institucion

6.6 Resumen de los Resultados de la
Evaluaci6n del Control Interno.

NOTA: Sobre la estructura y por cada
componente a examinarse, tanto de los
auditores como obtenidos por cada uno de los
especialistas

NOTA: Por cada componente a examinarse

6.8 Grado de Confianza Programado y
Controles Claves de Efectividad y Eficiencia
6.7 Calificacién de los Factores de Riesgo de
Auditoria

NOTA: Por cada componente a examinarse

6.9 TRABAJO A REALIZAR POR LOS
AUDITORES EN LA FASE DE EJECUCION
NOT A: Por cada componente a examinarse
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P.5.6/6

6.10 TRABAJO DE LOS OTROS
PROFESIONALES A REALIZAR EN LA FASE
DE EJECUCION

NOTA: Por cada componente a examinar y por
cada uno de los especialistas

7. COLABORACION DE LA ENTIDAD
AUDITADA:

7.1 Auditores Internos

Ninguno

7.2 Otros Profesionales

Director de la Institucion

7.3 Otra colaboracion

Funcionarios del area de personal

8. OTROS ASPECTOS

- Se anexa programas de trabajo y
cuestionarios de control interno por cada
componente (Preparados en forma conjunta
por auditores )

- El archivo permanente fue creado vy
organizado en la presente auditoria de gestion.
- El presente plan de trabajo fue elaborado a
base del conocimiento de la entidad y de la
informacién obtenida en la Fase de
"Conocimiento Preliminar".

9. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD DE LA
PLANIFICACION

NOTA: Suscriben el Supervisor y Jefe de
Equipo por parte de los Auditores y los otros
Profesionales que integran el equipo
multidisciplinario, precisando fechas.

FIRMAS DE APROBACION DE LA
PLANIFICACION

Sra. Luisa Maria Arévalo

LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA
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P.6. Evaluacion del sistema de control interno

P.6.1/7

TABLA N°8
——
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
EVALUACION PRELIMINAR
ES TRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO
N° | PREGUNTAS RESPUESTAS | COMENTARIOS
Sl | NO | NA

Gestion institucional

Los fines y las actividades principales

de la entidad corresponden a:
[1[1Prestacion de servicios?

[1[1Entrega de obras?

[1[1Entrega de bienes?

Ademas en hojas adicionales describa los
fines y actividades.

En la entidad se ha implantado y se encuentra
en aplicacion la Planificaciéon Estratégica?

En caso afirmativo indique:

[I[JFecha de aprobacién del documento:
[1[1Periodo de vigencia:

[1[JA quienes se divulgé:

En la institucion se encuentra definido:
[1['Las Metas?

[1['La Misién?

[1[La Visién?

[1[1Objetivos

En caso afirmativo, en hojas adicionales
describa.

En la instituciéon se encuentran detectadas las
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fuerzas y debilidades; asi como las
oportunidades y amenazas en el ambiente de
la organizacién y, determinadas las acciones
para obtener ventaja de las primeras y reducir
los posibles impactos negativos de las
segundas?

En caso afirmativo, describala y obtenga
documentacién relativa.

¢La operatividad en los servicios se realiza
teniendo en cuenta los conceptos de
economia, eficiencia y efectividad de las
operaciones?

La entidad cuenta para medir resultados y
evaluar su gestién en términos de eficiencia,
eficacia y Economia con parametros e
indicadores de gestiéon?

En caso afirmativo, obtenga documentacion al
respecto.

Para medir la calidad, cantidad, grado vy
oportunidad la obra, el producto o servicio
prestado satisface la necesidad del usuario o
cliente, se realiza:

-[JComparacién de un producto servicio con
especificaciones o estandares establecidos por
los usuarios?

-[1Comparacion de un producto o servicio con
especificaciones o estandares reconocidos?
-[1Encuestas o cuestionarios.

En caso afirmativo, obtenga documentacion al
respecto.

P.6.1/7

Para evaluar la gestién institucional se prepara
los siguientes documentos:

-[JPlanes operativos?

-Informe de actividades en cumplimiento de
metas?

-[IPlanes direccionales y estratégicos.

El Director Provincial elaboro
un Plan de Trabajo para ser
ejecutado desde el cuarto
trimestre del afio 2009

Hasta el afio 2010, se adjunta
una copia certificada.

¢ Los servicios que se prestan actualmente en
la sucursal se ejecutan cumplimiento los
lineamientos establecidos por la administracion
en cuanto a planeacién, organizacion,
direccion y control?

10

¢ El personal trabaja dando cumplimiento a las
instrucciones y procedimientos actualizados y
aceptados por todos contentivos en los
diferentes manuales de instruccién?

11

¢ Existe una adecuada funcién de revision y
supervision de los servicios y de las
operaciones efectuadas?

¢La entidad ha preparado un Plan de Accion
para dar cumplimiento a los objetivos
trazados?
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12

La entidad cuenta con un departamento de
comunicacion social o relaciones publicas, u
otra entidad que se encarga de medir el
impacto o repercusion a mediano o largo plazo
en el entorno social o ambiental de los
productos, obras o servicios prestados?

En caso afirmativo indique si se cuenta con:
[I[INotas de prensa sobre el impacto en la
comunidad?

[I[]Datos estadisticos o histéricos sobre el
deterioro ambiental, social o econémico.
Encuestas o cuestionarios para medir la
satisfaccion de las necesidades.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

13

Estructura organizativa y Planificacion
Existe un organigrama estructural?

Existe una organigrama funcional?

Las lineas de autoridad estan claramente
definidas?

La estructura organizacional y funcional esta
documentada, actualizada y socializada con
todo el personal.

En caso afirmativo, describala y obtenga
documentacion relativa.

P.6.2/7

14

Reclutamiento y seleccion de personal.
La institucion cuenta con un manual,
reglamento interno o un esquema formal y
especializado referente al proceso 'y
metodologia de reclutamiento y seleccion de
personal?

¢, Se tienen en cuenta los siguientes pasos en
la seleccion de personal:

a. Solicitud de empleo con los requerimientos
necesarios;

b. Entrevista preliminar inicial;

c. Pruebas de habilidades y capacidades al
aspirante;

d. Investigacion de antecedentes;

e. Entrevista minuciosa al aspirante;

f . Examenes fisicos?

¢ Existe un Programa de Orientacion o
Induccién para el nuevo empleado, que tenga
en cuenta:

a. informacion sobre la rutina diaria del trabajo;
b. un repaso de la historia de la organizacion,
su finalidad, operacion y productos o servicios
y de cdmo el trabajo del empleado contribuye
a satisfacer las necesidades de ésta;

C. una presentacion sintética de las politicas,
reglas de trabajo y presentacion de los

recursos humanos?

Las pruebas son aplicadas en
la Direccién Nacional.
Mediante el Record Policial
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En caso afirmativo, obtenga documentacién
relativa.

15

Clasificacién y valoracion de puestos.

La institucidn cuenta con un manual de
clasificacion de puestos?

Este instrumento cuenta con pruebas que
garanticen la evaluacion de competencias
requeridas para cada puesto asi como los
roles y responsabilidades de los participantes
de este proceso?

En caso afirmativo, describalo y obtenga
documentacion relativa.

16

Evaluacién de desempefio

Existe un programa de evaluacion de
competencias para todo el equipo de trabajo
que sefale un analisis de los conocimientos,
capacidades, habilidades de ejecucion de su
labor que derive en la mejora continua?

Existe un esquema de evaluacién y medicién
correspondiente al desempefio del personal
individual y grupal que muestre resultados
cuantitativos orientados a la productividad y
cualitativos orientados a la calidad y niveles de
servicio, asi como el apego a las normas,
politicas y procedimientos?

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

P.6.3/7

licado en

El sistema es
formatos envia
Direccién Nacional y que son
aplicados por la SENRES a
todas los Organismos del
Sector Publico

Se obtuvo dos muestra y los
antecedentes previos a su
aplicacion.

17

Retroalimentacion

La entidad retroalimenta de manera oportuna e
individualmente con el fin de mejorar en las
areas de oportunidad encontradas en los
monitoreos de calidad y en el desempefio de
su actividad diaria?

En caso afirmativo solicite documentos de
soporte de las evaluaciones

18

Registro y Control

Existe un expediente individualizados por cada
funcionario que labora en la entidad, que cubra
su ciclo de vida desde las fuentes de
reclutamiento, la solicitud inicial hasta la
entrevista de salida

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

Los tramites relacionados a
nombramientos, contratos, y
demas son realizados en la
Direccién Nacional, la
Direccién Provincial no cuenta
con archivos o expedientes
individualizados del personal.

19

Capacitacion y promocion.
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La institucion cuenta con normas y politicas de
capacitacion?

Cuenta con un plan anual de capacitacion en
funcion de las necesidades de la organizacion
y deteccién de areas de oportunidad?

El numero de horas de capacitacion es en
funcion de la evaluacibn que permite
determinar y detectar las necesidades
personales de capacitacion?

1. ¢ Se utilizan como métodos de capacitacion
o desarrollo:

a. la rotacién de puestos;

b. clases en un aula habilitada en la propia
entidad,

c. aprendizaje conjunto con otro empleado o
directivo de mas experiencia; y

d. fuera del lugar de trabajo: universidades o
centros especializados en determinado tema?

La institucion tiene definido claramente cuales
son los lineamientos y/o evolucion de cada
puesto en sus diferentes niveles, asi como los
atributos que el candidato debe cumplir para
enriquecer su desarrollo individual y/o aspirar a
una situacién mejor dentro de la entidad?

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

P.6.4/7

20 | Compensacion
La institucion cuenta con un plan anual de
incentivos aprobado por el responsable del
otorgamiento de fondos y de su ejecucion?
Existe un plan de motivacién para todo el
personal que contenga metodologias para
promover y estimular el compromiso para
realizar sus actividades con entusiasmo para
el cumplimiento de objetivos
En caso afirmativo, obtenga documentacién
relativa.

21 | Rotacion de Personal
La institucion cuenta con un manual de
rotacion del personal de manera técnica y
planificada?
En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

22 | Clima Laboral
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La entidad ha realizado un estudio externo del
clima laboral

La entidad aplica una encuesta semestral de
satisfaccion al personal de manera interna, con
su correspondiente analisis de la informacion
obtenida a fin de identificar areas de
oportunidad y de implementar medidas
correctivas a las desviaciones encontradas

1. ¢ Esta organizado el ambiente de trabajo de
forma tal que los directivos y los empleados
asuman los procesos de cambio a partir de:

a. la cultura organizacional de la entidad;

b. los intereses individuales; y

c. las metas y estrategias organizacionales?

¢(El ambiente de trabajo permite que los
empleados puedan utilizar su talento al
maximo y superar los problemas de la
especializacion, tales

como:

a. el aburrimiento,

b. la apatiay

c. la fatiga psicolégica?

¢, Se observa que la direccion utilice el método
de la administracién con participacién, a partir
de que:

a. los directivos dejan de lado la estructura
jerarquica de autoridad y permiten a los
subordinados desempefiar un papel mayor en
la toma de decisiones; o

b. Se emplean métodos de direccion
autoritarios que implican la imposicion
jerarquica de la autoridad?

¢, Se estimula por los directivos la creatividad
organizacional, teniendo en cuenta que en su
proceder administrativo:

a. establecen objetivos claros y dejan libertad
para alcanzarlos a sus subordinados;

b. estimulan las nuevas ideas;

c. convencen sobre la necesidad de cambios
en el disefio organizacional actual en la
entidad;

d. permiten una verdadera interaccion
directivos — subordinados;

e. son tolerantes ante el fracaso; y

f. reconocimientos materiales, espirituales y
publicos a los mas creativos.

P.6.5/7
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Ergonomia
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El lugar de trabajo ofrecido a sus funcionarios
refleja las condiciones ergondmicas que
garanticen la seguridad y comodidad del
personal?

Las condicionen cubren aspectos de espacios,
mobiliarios y condiciones ambientales?

24

Medidas de seguridad e higiene

La entidad cuenta con un comité de seguridad
e higiene laboral de conformidad con lo
establecido con la normatividad del IESS.

La entidad se asegura que el personal
conozca y entienda los elementos de
sefalizacion y avisos que existen en el lugar
de trabajo y debe de integrar en el programa
de induccién los elementos necesarios para
conocer las medidas de seguridad de la
organizaciéon?

1. ¢Existen condiciones de seguridad,
higiénicas y adecuadas en los puestos y areas
de trabajo que garanticen la salud y la
capacidad laboral de los recursos humanos, a
partir de, entre otros, los criterios siguientes:

a. examenes médicos periédicos;

b. control de las enfermedades comunes y
profesionales;

c. el emplazamiento del lugar;

d. el almacenamiento de las materias primas y
otros materiales;

e. uso, manipulacién y conservacién de
alimentos;

f. servicios sanitarios;

g. el cumplimiento de las medidas del medio
ambiente referidas a ruidos, vibraciones,
poluciones atmosféricas y sustancias toxicas;
h. las fuentes de agua;

i. la ventilacion;

j- la iluminacién;

k. las instalaciones eléctricas;

I. Los Tratamientos residuales y las aguas
albaniles;

m. control de vectores y roedores;

n. mantenimiento, orden y limpieza; y
0. Abastecimiento de agua potable?

¢(Estan  creadas las condiciones que

garanticen un comportamiento psicofisiolégico

P.6.6/7
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EVALUACION PRELIMINAR
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO

No

PREGUNTAS RESPUESTAS

COMENTARIOS

y psicosociolégico estable de los recursos
humanos que propendan al mejoramiento
sistematico de sus habilidades?

3. ¢Se cumplen los requerimientos legales
establecidos para la proteccion de la mujer, los
jévenes trabajadores y los trabajadores con
discapacidad, de acuerdo con la legislacion
vigente?

En caso afirmativo, obtenga
documentacion relativa.

25

Monitoreo de calidad

La entidad realiza un monitoreo de calidad a
través de un area especifica interna y/o
externa e imparcial, que garantice objetividad e
identifique areas de oportunidad y/o mejora en
el desempefio personal con base en una
muestra representativa del mismo?

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa al monitoreo de calidad.

P.6.7/7

Fecha 26 de mayo del 2011

Luisa Maria Arévalo Haro
AUDITOR-JEFE DE EQUIPO

Ing. Luis Alvarez Cortez
DIRECTOR DE REGISTRO CIVIL PASTAZA
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P.7 Programa de Auditoria P.7.1/10

TABLAN° 9
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

PROGRAMA DE AUDITORIA PARA PRUEBAS SUSTANTIVAS — ADMINISTRACION DE
TALENTO HUMANO

Equipo de Auditoria: Luisa Arévalo y Janeth Carrillo

Sujeto 6 Punto de Control: Proceso de Auditoria de Gestion

Periodo Terminado: 31 de diciembre de 2010

Preparado por/ Nombre / Luisa Arevalo

Fecha: Fecha

Revisado por/ Nombre / Dr. Luis Paul Solano Quezada
Fecha: Fecha

Referencia de P/T

Objetivos : Con este documento se pretende lograr los siguientes objetivos:

General:
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Especificos:

Verificar la integridad, existencia y exactitud de los gastos de personal registrados
por el sujeto de control al cierre del periodo auditado.

Establecer el grado en que la entidad y los servidores han cumplido adecuadamente
los deberes y atribuciones a ellos encomendados.

Evaluar rendimiento y productividad.

Medir la eficiencia, efectividad, economia, calidad e impacto, mediante la utilizacion
de los indicadores desarrollados.

Verificar que la liquidacion y pago de ndmina, novedades, prestaciones, pagos
anticipados, descuentos y pasivos acumulados estén debidamente calculados,
clasificados y registrados de conformidad con los principios y normas de
contabilidad publica, normas laborales, tributarias y demas normas legales.
Comprobar que la planta de personal aprobada, sea la misma que se _encuentra
vigente y que no exista ndmina paralela, validando que los gastos eBe ?Ie n
reales (no ficticios, es decir, existencia de una relacién laboral entre trabajador y el
Sujeto de Control), y estan correctamente contabilizados.
Verificar que el Sujeto de Control cumple con sus obligaciones enun
elaborando las retenciones de los funcionarios de némina en forma correcta.
Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la administracion del
talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios claros y escritos en
relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la elaboracién de
los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente autorizado.
De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

Determinar que el personal vinculado a la entidad tenga el perfil requerido para el
cargo, los requisitos y la experiencia minima, establecidos en el manual de
funciones.

Comprobar que los valores causados por los conceptos de némina estén incluidos
en las partidas presupuestales apropiadas para la vigencia.

Fuentes
de
criterios:

Decreto que establece la estructura organica de la entidad y demas normas
existentes que sean aplicables en materia laboral

Manuales de funciones y requisitos minimos

Planta de personal aprobada y vigente

Planta por niveles o Hojas de Vida

Facultad nominadora.

Politicas, planes y procedimientos de vinculacion.

Normas y procedimientos aplicables.

Presupuesto, rubro de funcionamiento, Disponibilidad presupuestal.
Curvas salariales y prestacionales.

Restriccidn de acceso perfiles definidos.

Liquidacién de la retencién en la fuente y formularios.

Declaracion de la Retencion en la fuente.

Normas tributarias vigentes.
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Criterios:

La planta de personal y la liquidacidon de la nébmina y prestaciones sociales

debe ajustarse al decreto que establece la estructura organica de la entidad,

y demas normas existentes que le sean aplicables en materia laboral y

prestacional.

Deben existir politicas, planes y procedimientos de vinculacion, induccion,

promocion, motivacion, capacitacion y retiro de personal; asi como, un

sistema de administracion de talento humano conforme a méritos y

sanciones.

Los requisitos y funciones de su personal deben estar definidos e identificar

niveles de autoridad.

Los gastos personales causados y no pagados dentro de la vigencia fiscal

deben reflejarse en los estados contables como pasivos laborales.

Los pagos por concepto de némina deben tener la respectiva disponibilidad

presupuestal y estar registrados contablemente.

La provisién para contingencias debe representar el valor estimado de

posibles pasivos por demandas laborales.

La retencion en la fuente por concepto de pagos laborales debera calcularse

conforme a las normas tributarias vigentes. /
P.7.3/10

El proceso de nébmina debe contar con las seguridades fisigas y légicas,
con los suficientes controles que garanticen el pago correcto de los
valores devengados.

PROCEDIMIENTOS HE HR R. PIT

Auditor

Resp.

PROCEDIMIENTOS GENERALES

1.
2.
3

Evalue el Control Interno Especifico del componente y sus respectivos subcomponentes.

Aplique los indicadores y parametros de gestion previstos para el componente y subcomponente.
Realice los procedimientos necesarios para obtener evidencia suficiente y competente sobre el
cumplimiento de la eficiencia, eficacia y economia. Ademas en lo posible mida la calidad del
servicio y el impacto del mismo.

COMPONENTES:

Estructura organizativa y Planificacion

e RIESGO: Que no se cumplan las funciones establecidas en el Reglamento Organico
Funcional; y que exista ausencia de planificacion.

e (Calificacién del riesgo.- Inherente: alto y Riesgo de Control: alto.
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PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS:

o Verifique si las funciones establecidas en
el Reglamento Organico Funcional se
cumplen en la practica y se encuentran
determinadas de acuerdo a |las
necesidades de la Direccion..

e Establezca Si las operaciones
seleccionadas estdn logrando los
objetivos y metas deseadas.

e Determine la forma como se realizan las
previsiones de personal y si éstas se
ligan a los planes institucionales o
responden a los objetivos y
requerimientos de las unidades
administrativas

Reclutamiento y seleccion de personal.

e RIESGO: Ausencia de procesos de reclutamiento y seleccion.
e Calificacién del riesgo.- Inherente: Alto; de Control: Alto

(P.7.5/10

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Establezca la necesidad del puesto y si se ha
determinado las previsiones econdmicas
necesarias.

e Solicite varios expedientes de personal para
evidenciar la aplicacion de procedimientos
de seleccién.

o Verifique el cumplimiento de requisitos del
servidor en funciéon del perfil del puesto
segun el Manual de Clasificacion u
ocupacional, tanto de personal a
nombramiento como a contrato.

e Determine Ila idoneidad del personal
reclutado.

e Verifique la existencia de algun programa o
mecanismo utilizado para la induccién del
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personal.

¢ Analice la cantidad de personal vinculado por
contrato de prestacion de servicios y
constate la necesidad de dicho servicio y
que no se configure ndémina paralela.
Constate que el personal contratado preste
realmente el servicio.

Clasificaciéon y valoracion de puestos.

e RIESGO: Que no se realice técnicamente

Calificacion del riesgo.- Inherente: medio; De Control: medio

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Solicite el Reglamento de Clasificacion y
Valoracion de Puestos; o Manual de
Funciones.

p
P.7.6/10

Solicite el distributivo de sueldos y determine
la aplicacién la clasificacion y escala
remunerativa segun el nivel.

.

Verifique si la escala de remuneraciones del
personal guarda relacion con el nivel
jerarquico, funciones y responsabilidad del
puesto.

Evalle que las incorporaciones, ascensos o
promociones del personal se hayan
realizado de acuerdo a la normativa que
para el efecto mantenga la institucion.

Evaluacién de desempefio

e RIESGO.- Que no se evalue adecuadamente
el desempeno.

e Calificacién del riesgo.- Inherente: medio; De
Control: medio

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

57




e Verifique la existencia de un sistema de
evaluacion del desempefio y los
instrumentos y parametros de calificacion
que se aplican.

e Verifique los expedientes de personal para
evidenciar la aplicacion de procedimientos
de evaluacién y su relaciéon con el desarrollo
de la carrera administrativa.

e Analice si las evaluaciones ( periddicas
(anuales, semestrales, mensuales) de los
recursos humanos se los realice con el
propésito de:

a. mejorar su desempeno;

b. determinar las promociones, demociones,
liberaciones o bajas;

c. Determinar las remuneraciones salariales que
correspondan, acorde con la legislacion vigente?

——

P.7.7/10

e Compruebe que el personal directivo tiene en
cuenta los criterios siguientes en el proceso
de evaluacion:

a. la competencia para el ejercicio de las
funciones asignadas a los subordinados;

b. el nivel de compromiso demostrado de los
subordinados con la organizacion a la que
pertenecen;

c. la congruencia necesaria entre los objetivos y
metas de los subordinados con los de la
organizacion; y

d. la eficacia de las politicas de administracion de
los recursos humanos implantadas en la
organizacion, desde el punto de vista del costo —
beneficio de su aplicacién y los indicadores de
salarios, otros beneficios, fluctuacion laboral,
ausentismo, entre otros?

SUBCOMPONENTE: Registro y Control
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¢ RIESGO: Que los medios de control y asistencia no sean adecuados

Callificacion del riesgo.- Inherente: bajo; De Control: medio.

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Verifique la existencia de medios de control
de asistencia de personal.

e Establezca la existencia o la actualizaciéon de
la base de datos de personal.

o Verifique la existencia de expedientes
actualizados por servidor en los que conste
informacién relacionada con el historial del
puesto, vacaciones, licencias, permisos,
faltas, atrasos, multas, etc.

e Verifique la existencia de estadisticas,
informes y reportes que genera la unidad.

e Realice el seguimiento de tramites
administrativos o de procesos de inicio a fin.

P.7.8/10

SUBCOMPONENTE: Capacitacién y promocion.

¢ RIESGO: Que la capacitacion no sea suficiente y adecuada.
Calificacion del riesgo.- Inherente: medio; De Control: medio.

B

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Solicite el plan anual de capacitacion vy
verifique que se consideren en el disefio de
los planes de Capacitacion, los aspectos
siguientes:

a. los resultados de la evaluacion del desempefio
de los recursos humanos que necesitan ser
incluidos;

b. cumplimiento de los requisitos necesarios para
el trabajo que desempefia el empleado;

c. evaluacion del analisis organizacional
efectuado en un departamento o area especifica;

y

d. Los resultados de estudios de recursos
humanos efectuados que deriven en necesidades
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de capacitacién de los empleados y directivos de
la entidad?

o Verifique la existencia de una base sobre los
estudios y capacitacion del personal, y el
grado de aplicacién para desarrollar la carrera
administrativa.

e Solicite el plan anual de capacitacién y evaltue
su cumplimiento

SUBCOMPONENTE: Rotacion de Personal
¢ RIESGO: Movilizacién frecuente de personal.

Calificacion del Riesgo.— Inherente: alto; De Control: alto

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

¢ Verifique la normatividad legal para efectos de
pases administrativos.

e Revise expedientes para evidenciar la
movilidad del personal y su frecuencia.

>
P.7.9/10

Financiero y Cumplimiento

.

¢ RIESGO: Que no se realicen las obligaciones de nominas con el personal y terceros en funcién de la

normativa establecida

Calificacion del Riesgo.- Inherente: Alto; De Control: medio

e A la fecha de cierre sobre una muestra de
funcionarios recalcule la liquidacién de horas
extras, bonificaciones, vacaciones, o cualquier
tipo de prestacion que se esté pagando, y la
veracidad de la informacion en especial del
personal que participa en el proceso. Verifique
su adecuada contabilizacion.

e Sobre una muestra de funcionarios verifique a
la fecha de cierre la contabilizacion de salario
basico, prestaciones sociales, deducciones
para salud, aportes parafiscales, retencion en
la fuente, provisiones y demas autorizadas
por el funcionario o por mandato judicial.
Compruebe que se han efectuado las
causaciones correspondientes.

e Inspeccione las solicitudes de préstamos a
empleados efectuados durante el afo
auditado y tome una muestra de las
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solicitudes.

e Mediante inspeccion verifique que estas
cumplan con los requisitos establecidos por la
entidad para ser otorgados y cruce el saldo de
los mismos contra el informe trimestral
presentado a la Direccion Ejecutiva y contra
los registros contables a las fechas
correspondientes.

SUBCOMPONENTE: Calidad del Servicio

¢ RIESGO: Que no se satisfaga las expectativas del usuario
Calificacion del Riesgo.- Inherente: alto; De Control: alto

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Solicite los lineamientos establecidos por la
entidad sobre calidad de servicio.

e Elabore una encuesta la calidad del servicio
brindado y percibido por los clientes externos.

e Realice un recorrido del proceso para
determinar la correcta tramitacién de las
operaciones y prestacion del servicio.

Gestién y resultados

¢ RIESGO: Que no se realicen las obligaciones de nominas con el personal y terceros en funcién de la
normativa establecida
Calificacion del Riesgo.- Inherente: Alto; De Control: medio

Para los meses tomados como muestra a la
fecha de corte, solicite los indicadores de
desempefio que aplican para los diferentes
procesos, recalcule y analice los mismos.

e Compare los indicadores obtenidos de la
entidad con los de entidades similares y con
los determinados como meta de la propia
institucion.

e Evaluar el cumplimiento de los objetivos de
trabajo de la entidad y cumplimiento del plan
estratég_;ico y plan operativo.

e Formule en papeles de trabajo, los
comentarios, conclusiones
recomendaciones para mejorar la efectividad,
eficacia, economia vy eficiencia de las
operaciones involucradas. Ademas una hoja
resumen de hallazg_;os importantes.

e Comunique los resultados obtenidos a los
funcionarios responsables, para llegar a un
acuerdo acerca de las recomendaciones para
promover mejoras y otras acciones
correctivas.
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HE= Horas estimadas, HR= Horas Reales, R.P/T =referencia papel de trabajo P-7- 10/10

Wilma Janeth Carrillo Luisa Maria Arévalo Haro
AUDITOR RESPONSABLE AUDITOR-JEFE DE EQUIPO
Fecha: 27 de mayo de 2011 Fecha:27 de mayo de 2011
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E.1. EJECUCION

E.1.1 Evaluacién del control Interno

TABLA N° 10

E.1.1/8

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

EVALUACION DEFINITIVA

ES TRUCTURA DE CONTROL INTERNO

CUESTIONARIO

NO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

COMENTARIOS

Gestion institucional

Sl

NO

NA

Los fines y las actividades principales

de la entidad corresponden a:
-[1Prestacion de servicios?

-[1Entrega de obras?

-[1Entrega de bienes?

Ademas en hojas adicionales describa los
fines y actividades.

En la entidad se ha implantado y se encuentra
en aplicacion la Planificacion Estratégica?

En caso afirmativo indique:

-[IFecha de aprobacion del documento:
-[1Periodo de vigencia:

-[JA quienes se divulgoé:

En la institucion se encuentra definido:
-[Las Metas?

-[La Misién?

-[ILa Visién?

-[1Objetivos

X X X

Las metas, Mision,
Visién y Objetivos
solo existen a nivel de
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En caso afirmativo, en hojas adicionales
describa.

la Direccion Nacional

En la institucidon se encuentran detectadas las
fuerzas y debilidades; asi como las
oportunidades y amenazas en el ambiente de
la organizacion y, determinadas las acciones
para obtener ventaja de las primeras y reducir
los posibles impactos negativos de las
segundas?

En caso afirmativo, describala y obtenga
documentacion relativa.

¢La operatividad en los servicios se realiza
teniendo en cuenta los conceptos de
economia, eficiencia y efectividad de las
operaciones?

La entidad cuenta para medir resultados y
evaluar su gestién en términos de eficiencia,
eficacia y Economia con parametros e
indicadores de gestion?

En caso afirmativo, obtenga documentacioén al
respecto.

Para medir la calidad, cantidad, grado vy
oportunidad la obra, el producto o servicio
prestado satisface la necesidad del usuario o
cliente, se realiza:

-[1Comparacion de un producto servicio con
especificaciones o estandares establecidos por
los usuarios?

-[1Comparacion de un producto o servicio con
especificaciones o estandares reconocidos?
-[1Encuestas o cuestionarios.

En caso afirmativo, obtenga documentacién al
respecto.

E.1.2/8

Para evaluar la gestién institucional se prepara
los siguientes documentos:

-[JPlanes operativos?

-Informe de actividades en cumplimiento de
metas?

-[IPlanes direccionales y estratégicos.

El Director Provincial elaboro
un Plan de Trabajo para ser
ejecutado desde el cuarto
trimestre del afio 2009

Hasta el afio 2010, se adjunta
una copia certificada.

¢ Los servicios que se prestan actualmente en
la sucursal se ejecutan cumplimiento los
lineamientos establecidos por la administracion
en cuanto a planeacién, organizacion,
direccion y control?

10

¢ El personal trabaja dando cumplimiento a las
instrucciones y procedimientos actualizados y
aceptados por todos contentivos en los
diferentes manuales de instruccién?

11

¢ Existe una adecuada funcién de revision y
supervision de los servicios y de las
operaciones efectuadas?

¢La entidad ha preparado un Plan de Accion
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para dar cumplimiento a los objetivos X
trazados?
12 | La entidad cuenta con un departamento de
comunicacién social o relaciones publicas, u X
otra entidad que se encarga de medir el
impacto o repercusion a mediano o largo plazo
en el entorno social o ambiental de los
productos, obras o servicios prestados?
En caso afirmativo indique si se cuenta con:
-[INotas de prensa sobre el impacto en la
comunidad? X
-[1Datos estadisticos o histéricos sobre el
deterioro ambiental, social o econdémico.
Encuestas o cuestionarios para medir la X
satisfaccion de las necesidades.
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
13 | Estructura organizativa y Planificacién
Existe un organigrama estructural? X
Existe una organigrama funcional? X
Las lineas de autoridad estan claramente X
definidas?
La estructura organizacional y funcional esta X E.1.3/8
documentada, actualizada y socializada con
todo el personal.
En caso afirmativo, describala y obtenga
documentacién relativa.
14
Reclutamiento y seleccion de personal.
La institucion cuenta con un manual,
reglamento interno o un esquema formal vy
especializado referente al proceso vy
metodologia de reclutamiento y seleccion de
personal? X
¢, Se tienen en cuenta los siguientes pasos en
la seleccion de personal:
a. Solicitud de empleo con los requerimientos
necesarios; X
b. Entrevista preliminar inicial; X
c. Pruebas de habilidades y capacidades al Las pruebas son
aspirante; aplicadas en la
d. Investigacion de antecedentes; Direccién Nacional.
e. Entrevista minuciosa al aspirante; Mediante el Record
f . Exdmenes fisicos? Policial
¢(Existe un Programa de Orientacién o X
Induccién para el nuevo empleado, que tenga X
en cuenta:
a. informacion sobre la rutina diaria del trabajo; X
b. un repaso de la historia de la organizacion,
su finalidad, operacidon y productos o servicios
y de cémo el trabajo del empleado contribuye X

a satisfacer las necesidades de ésta;

65




c. una presentacion sintética de las politicas,
reglas de trabajo y presentacién de los
recursos humanos?

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

15 | Clasificacion y valoracion de puestos.
La institucion cuenta con un manual de
clasificacion de puestos?
Este instrumento cuenta con pruebas que
garanticen la evaluacion de competencias
requeridas para cada puesto asi como los
roles y responsabilidades de los participantes
de este proceso?
En caso afirmativo, describalo y obtenga
documentacion relativa.
16 | Evaluacién de desempefio
Existe un programa de evaluacion de
competencias para todo el equipo de trabajo
que senale un analisis de los conocimientos, E.1 4/8
capacidades, habilidades de ejecucién de su o
labor que derive en la mejora continua? El sistema
formatos en
Existe un esquema de evaluacién y medicién Direccion Nacional y que
correspondiente al desempefo del personal son aplicados por la
individual y grupal que muestre resultados SENRES a todas los
cuantitativos orientados a la productividad y Organismos del Sector
cualitativos orientados a la calidad y niveles de Publico
servicio, asi como el apego a las normas,
politicas y procedimientos?
. . . Se obtuvo dos muestras y
En caso afirmativo, obtenga documentacién los antecedentes previos a
relativa. su aplicacion.
17 | Retroalimentacién
La entidad retroalimenta de manera oportuna e
individualmente con el fin de mejorar en las
areas de oportunidad encontradas en los
monitoreos de calidad y en el desempefio de
su actividad diaria?
En caso afirmativo solicite documentos de
soporte de las evaluaciones
18 | Registro y Control

Existe un expediente individualizados por cada
funcionario que labora en la entidad, que cubra
su ciclo de vida desde las fuentes de
reclutamiento, la solicitud inicial hasta la
entrevista de salida

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

Los tramites relacionados a
nombramientos, contratos, y
demas son realizados en la
Direccién Nacional, la
Direccién Provincial no cuenta
con archivos o expedientes
individualizados del personal.

66




19

Capacitacion y promocién.
La institucion cuenta con normas y politicas de
capacitacion?

Cuenta con un plan anual de capacitacion en
funcion de las necesidades de la organizacion
y deteccion de areas de oportunidad ?

El nimero de horas de capacitacion es en
funcion de la evaluacion que permite
determinar y detectar las necesidades
personales de capacitacion?

1. ¢ Se utilizan como métodos de capacitacion
o desarrollo:

a. la rotacién de puestos;

b. clases en un aula habilitada en la propia
entidad,

c. aprendizaje conjunto con otro empleado o
directivo de mas experiencia; y

d. fuera del lugar de trabajo: universidades o
centros especializados en determinado tema?

La institucion tiene definido claramente cuales
son los lineamientos y/o evolucidon de cada
puesto en sus diferentes niveles, asi como los
atributos que el candidato debe cumplir para
enriquecer su desarrollo individual y/o aspirar a
una situacién mejor dentro de la entidad?

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

E.1.5/8

20

Compensacion

La institucién cuenta con un plan anual de
incentivos aprobado por el responsable del
otorgamiento de fondos y de su ejecucion?

Existe un plan de motivacion para todo el
personal que contenga metodologias para
promover y estimular el compromiso para
realizar sus actividades con entusiasmo para
el cumplimiento de objetivos

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

21

Rotacién de Personal

La institucion cuenta con un manual de
rotacion del personal de manera técnica y
planificada?

En caso afirmativo, obtenga documentacion
relativa.

22

Clima Laboral
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La entidad ha realizado un estudio externo del
clima laboral

La entidad aplica una encuesta semestral de
satisfaccion al personal de manera interna, con
su correspondiente analisis de la informacién
obtenida a fin de identificar areas de
oportunidad y de implementar medidas
correctivas a las desviaciones encontradas

1. ¢ Esta organizado el ambiente de trabajo de
forma tal que los directivos y los empleados
asuman los procesos de cambio a partir de:

a. la cultura organizacional de la entidad;

b. los intereses individuales; y

c. las metas y estrategias organizacionales?

¢(El ambiente de trabajo permite que los
empleados puedan utilizar su talento al
maximo y superar los problemas de la
especializacion, tales

como:

a. el aburrimiento,

b. la apatia y

c. la fatiga psicolégica?

¢, Se observa que la direccion utilice el método
de la administracién con participacién, a partir
de que:

a. los directivos dejan de lado la estructura
jerarquica de autoridad y permiten a los
subordinados desempefiar un papel mayor en
la toma de decisiones; o

b. Se emplean métodos de direccion
autoritarios que implican la imposicion
jerarquica de la autoridad?

¢, Se estimula por los directivos la creatividad
organizacional, teniendo en cuenta que en su
proceder administrativo:

a. establecen objetivos claros y dejan libertad
para alcanzarlos a sus subordinados;

b. estimulan las nuevas ideas;

c. convencen sobre la necesidad de cambios
en el disefio organizacional actual en la
entidad;

d. permiten wuna verdadera interaccion
directivos — subordinados;

e. son tolerantes ante el fracaso; y

f. reconocimientos materiales, espirituales y
publicos a los mas creativos.

X X X

X X X

X X XX

E.1.6/8

23

Ergonomia
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El lugar de trabajo ofrecido a sus funcionarios X

refleja las condiciones ergonémicas que

garanticen la seguridad y comodidad del

personal?

Las condicionen cubren aspectos de espacios,

mobiliarios y condiciones ambientales?

24 | Medidas de seguridad e higiene

La entidad cuenta con un comité de seguridad X

e higiene laboral de conformidad con lo

establecido con la normatividad del IESS.

La entidad se asegura que el personal

conozca Yy entienda los elementos de X

senalizacion y avisos que existen en el lugar

de trabajo y debe de integrar en el programa

de induccién los elementos necesarios para

conocer las medidas de seguridad de la

organizacion? E. 1.6/8

1. ¢Existen condiciones de seguridad,

higiénicas y adecuadas en los puestos y areas

de trabajo que garanticen la salud y la

capacidad laboral de los recursos humanos, a

partir de, entre otros, los criterios siguientes:

a. examenes médicos periodicos; X

b. control de las enfermedades comunes y X

profesionales;

c. el emplazamiento del lugar; X

d. el almacenamiento de las materias primas y X

otros materiales;

e. uso, manipulacién y conservacién de X

alimentos;

f. servicios sanitarios;

g. el cumplimiento de las medidas del medio X

ambiente referidas a ruidos, vibraciones, X

poluciones atmosféricas y sustancias toxicas;

h. las fuentes de agua; X

i. la ventilacion; X

j- la iluminacioén; X

k. las instalaciones eléctricas;

I. Los Tratamientos residuales y las aguas X

albafiiles;

m. control de vectores y roedores; X

n. mantenimiento, orden y limpieza; y Para .la. limpieza  y

0. Abastecimiento de agua potable? mantemmlento la
X Institucién  cuenta con

¢(Estdn  creadas las  condiciones que

personal
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EVALUACION PRELIMINAR
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO

No

PREGUNTAS RESPUESTAS

COMENTARIOS

garanticen un comportamiento psicofisiolégico
y psicosociolégico estable de los recursos
humanos que propendan al mejoramiento
sistematico de sus habilidades?

3. ¢Se cumplen los requerimientos legales
establecidos para la proteccion de la mujer, los
jévenes trabajadores y los trabajadores con
discapacidad, de acuerdo con la legislacion
vigente?

En caso afirmativo, obtenga
documentacién relativa.

X

25

Monitoreo de calidad

La entidad realiza un monitoreo de calidad a
través de un area especifica interna y/o
externa e imparcial, que garantice objetividad e
identifique areas de oportunidad y/o mejora en
el desempefo personal con base en una
muestra representativa del mismo?

En caso afirmativo, obtenga documentacion

relativa al monitoreo de calidad.

E.1.8/8

Fecha 27 de mayo del 2011

Luisa Maria Arévalo Haro
AUDITOR-JEFE DE EQUIPO
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E.2.1 Evaluacion del control Interno E.2.1/10

Informe de evaluacién del sistema de control interno

Oficio No 003-AGRC-2011
Puyo 30 de mayo del 20011
Ingeniero

Luis Alvarez Cortez
DIRECTOR PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

En su despacho.-
De mi consideracion:

Como parte de nuestro trabajo para la realizacion de una auditoria de gestion al componente
Talento Humano de la Direccion Provincial del Registro Civil, del periodo correspondiente del 1°

de enero al 31 de diciembre del afio 2010, hemos efectuado el estudio y evaluacion del sistema
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de control interno de la Institucion, tal como lo disponen las Normas de Auditoria generalmente

aceptadas.

Nuestro trabajo constituye una revision del sistema de control interno; es ejecutado para
evaluar la naturaleza, oportunidad e idoneidad de la disefio, aplicacion y estructura del control
interno del componente Talento Humano, procedimientos de auditoria necesarios para

expresar una opinion sobre los controles existentes y evitar errores e irregularidades.

El Sistema de Control Interno de la Entidad constituye un factor clave en la excelencia del
manejo racional de Talento Humano. EIl Programa de Auditoria de Gestidon es el conjunto de
Procedimientos y acciones que el auditor debe realizar con el fin de alcanzar los objetivos

trazados, lograr evidencias suficientes, competentes y relevantes con un minimo de error.

En las paginas siguientes indicamos las debilidades mas importantes que llamaron nuestra

atencioén en la realizacion y estudio del sistema de control interno.

Estamos a vuestra disposicion en caso de requerir cualesquier explicaié#'g'g&[l;%cié

adicional que ustedes consideren necesarias.

Luisa Maria Arévalo
AUDITOR-JEFE DE EQUIPO
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POR SUBCOMPONENTES E.2.3/10

Gestion Institucional

Existe una falta total de planificacion estratégica, las metas, mision, visién y objetivos son los

existentes a nivel nacional lo que origina lo siguiente:
a) Falta de un horizonte o meta objeto de medicion de objetivos

b) No existe liderazgo participativo que promueva el trabajo de equipo , que mantenga la

motivacion del personal a su cargo
c) Falta de parametros e indicadores que permitan medir o evaluar sus gestién

d) La entidad no cuenta con un sistema adecuado de supervision y evaluacion de los

servicios prestados

Con el objeto de que se corrijan las deficiencias enumeras, recomendamos lo siguiente:
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e Se proceda a la elaboracion de FODA, POA, PAC instrumentos de planificacion
obligatorios en entidades del sector publico y su y socializacién con todos los servidores

de la entidad.

e Incentivar y permitir una mayor participacién a los demas funcionarios y empleados en

la toma de decisiones respecto a su labor

o Elaboracion de parametros e indicadores que permitan medir la eficacia de la

administracion de la institucion

o Disefiar y aplicar un sistema de control interno eficaz para precautelar el buen uso de

los recursos institucionales.

Gestion de Talento Humano E.2.4/10

La Institucién no cuenta con reglamentos organicos estructurales y funcionales lo que causa:
¢ Falta de establecimiento de niveles de autoridad
¢ No existe delimitacion de funciones especificas y por escrito
¢ No existe manera de evaluar el desempefio ni de aplicar politicas de control del mismo

Procedemos a realizar las siguientes recomendaciones con la finalidad de que se corrijan las
deficiencias citadas.

e Elaboracion de manual estructural y funcional de la entidad

o Establecer parametros e indicadores que permitan medir la gestion institucional

e Elaborar y aplicar politicas de control interno
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E.2.5/10

Reclutamiento y Seleccién de Personal

Ausencia total de Manuales de procedimientos de reclutamiento y seleccidén de personal lo que
causa que:

e Los procedimientos de seleccion de personal no sean eficientes
e Los canales de difusiéon de las vacantes no sean los mas adecuados

e No exista participacion del area de Talento Humano en los procesos de seleccion y
reclutamiento del personal

e Las decisiones de este tipo sean mayormente impuestas por la maxima autoridad

Las siguientes recomendaciones estan encaminadas a mejorar estas deficiencias:

= Implantar politicas de procedimientos de reclutamiento y seleccion de personal
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Clasificacion y valoracién de puestos

Mejorar totalmente los medios de reclutamiento que existen para asegurar el ingreso
de talento humano competente que promueva retos y metas, tornando eficaz, eficiente y
presten servicios con calidad y calidez conforme los manda la constitucion del Ecuador.

Permitir al departamento de talento humano que realice sus funciones especificas de
manera técnica y ordena.

E.2.6/10

Falta de politicas de clasificacidn y valoracion de puestos causando:

Que no sea posible la medicion de las funciones o tareas relacionadas y puestos para
establecer la complejidad , dificultad y niveles de responsabilidad requeridos en cada
uno de ellos

Que no sea posible lograr un agrupamiento en clases ocupacionales para una
ubicacién racional del personal, una optima distribucién del trabajo, sentando bases para
una remuneracion justa

Que falten procedimientos de valoracién de puestos adecuados

Se realizan las recomendaciones siguientes:

Definicion clara de politicas de clasificacion y valoracién de puestos
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= Disefiar una estrategia de clasificacion; realizar un analisis e identificacion de los
puestos de trabajo existentes y realizar su descripcién

= Clasificar los puestos por niveles

= Realizar la valoracion de cada uno de los puestos, informacion fundamental a la hora de
realizar reclasificaciones , ascensos o retribuciones

Evaluacion del desempefio E.2.7/10

No se aplican técnicas de medicion del desempefio lo que causa:

¢ Que no exista informacion a la hora de medir la eficiencia del personal

Recomendamos:

= Establecimiento de metas cuantificables para cada servidor planteados de comdun
acuerdo entre el servidor y su jefe inmediato

= Definicion de indicadores de medicion del desempeno

= Disefiar y aplicar métodos de valoracion continuos
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Registro y Control E.2.8/10

Falta de expedientes del personal lo que produce:

¢ Inexistencia de antecedentes completos del personal que labora

e No existe una base de datos actualizada de datos referentes a ingreso, vacaciones,
multas, permisos por enfermedad, licencias, etc.

Recomendamos

= Mantener un adecuado archivo de registro y control del capital intelectual

= Cada servidor debera contar con una carpeta individual con todo su historial desde su
ingreso a la institucion
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Capacitacién y promocion E.2.9/10

Falta de planes de capacitacion lo que causa:

e Que el personal se encuentre desmotivado luego de transcurrir afnos de su vida
institucional y laboral en las mismas condiciones que el de su ingreso a la entidad,
convirtiendo en un recurso humano mas, y no en un talento humano que aporte en el
crecimiento institucional.

¢ Que se cree un clima laboral negativo, debido a la falta de reconocimiento a su labor y
perseverancia.

e Que el personal no desee aportar y colaborar con sus conocimientos y destrezas en la
ejecucion de las labores diarias.

¢ Que la entidad proyecte una imagen negativa ante los usuarios del servicio.

Recomendamos
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Planeacion de carreras en la organizacién, dotar y ayudar al empleado a que pueda
realizarse al interior de la misma, para que éste se sienta mucho mas compenetrado y
pueda darle muchos mas beneficios al mejorar su nivel de conocimiento y de
experiencia

Es necesario determinar como primera medida, la etapa en el ciclo de vida en el cual se
encuentre determinada persona, considerando la en la que se encuentra el servidor que
puede ser: la de establecimiento (donde se encuentra el nucleo laboral de la mayoria de
las personas) cuyo periodo va de los 24 a los 44 afios de edad, la de mantenimiento
(durante la cual una persona asegura su lugar en el mundo laboral) cuyo periodo va de
los 45 a 65 afos, o la de decadencia (donde el poder y la responsabilidad van bajando y
se va pensando en el retiro) después de los 65.

Que la entidad se preocupe por el desarrollo de sus empleados, para que estos se
comprometan mas y mejor con toda la organizacion.

Gestionar ante las autoridades competentes la seguridad laboral y su permanencia en
la entidad, de tal manera que se les proporcione nombramientos o contratos en
términos de garantizar su permanencia.

Rotacion de Personal E.2.10/10

Rotacion del personal no planificada ocasiona:

Que el personal se encuentre desmotivado luego de transcurrir afios de su vida
institucional y laboral en las mismas condiciones.

Que al no existir el manual de funciones, por ende no hay asignacion especifica a cada
servidor, razén por la cual los mismos son transferidos frecuente e indiscriminadamente
a cualquier otro puesto de trabajo.

Que como consecuencia de la inestabilidad y permanencia en la funcién, sea imposible
evaluar el desempefio y el consiguiente proceso de capacitacion, retroalimentacion
establecimiento de medidas correctivas.

Recomendamos

Incluir dentro del manual de funciones un acapite que normatice la rotacion interna y
externa del personal de la entidad.
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= Considerar las competencias y habilidades de cada funcionario para la rotacién de
funciones.

E.3.1/6
E.3. Determinacién de los niveles de Riesgo y Confianza del componente TaIe/nto

Humano

TABLA N°11

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: ESTRUCTURA ORGANIZATIVA'Y PLANIFICACION

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION
1 Funciones establecidas en el Reglamento
Organico Funcional. 10 1
2 Cumplimiento de objetivos y metas
deseadas, en el area de Recursos Humanos. 10 5
3 Cumplimiento de actividades en las
funciones de: Planificacion, organizacion, 10 3
ejecucion y control.
4 Previsiones de personal acorde a los planes 10 5
institucionales 'y requerimientos de las
unidades administrativas.
SUMAN 40 14

Cp = fIx100 _ 143200 — 3505 Riesgo y confianza: alto (baja)

TABLA N°12
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(Confianza) BAJA MODERADA | ALTA
15% - 50% 51%-75% | 76% - 95%
ALTO MEDIO BAJO (Riesgo)
E.3.2/6
TABLA N° 13
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA L

MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION

Los diferentes procedimientos seguidos por
el responsable de contratar al personal, 10 05
conforme lo establece El Reglamento de la
LOSCCA. en su Art.151.

Existencia de archivos de la documentacién

que sustente el debido cumplimiento de los 10 02
procesos.

Seguimiento de procedimientos adecuados

para la seleccién de personal. 10 04
Verificacion en la recepcion de documentos;

que se cumplan con todos los requisitos 10 04
previstos para la seleccién y reclutamiento.

SUMAN 40 15

Cp =£Ix100 _15x100 — 37,509 Riesgo y confianza: Alto (baja)

TABLA N° 14

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
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SUBCOMPONENTE: CLASIFICACION Y VALORACION DE PUESTOS

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION

-Definicion de perfiles de acuerdo a cargos

segun estructura organica. 10 7

-Valoracion de cargos en funcion de

necesidades que atiendan a la misién vy 10

vision organizacional. 3

-Clasificacion de puestos en base a una 10

estructura definida y disefiada en base a

andlisis institucional. 10 2

-Descripcion de cargos  plenamente

justificados por necesidades institucionales. 4

SUMAN 40 16

— CTx100 _16x100 __ ; : . ;
CP == ="%—=40% Riesgo y confianza: alto (bajo)

El3l3/6
TABLA N° 15
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA K

MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO

SUBCOMPONENTE: EVALUACION DEL DESEMPENO

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION
-Determinacion de cumplimiento de
actividades en base a los objetivos 10 6
organizacionales.
-Calificacion de los mismos en base a 10
principios de eficiencia y eficacia en la 6
utilizacion de recursos para la consecucién de 10
objetivos.
-Evaluacion del personal en base a formatos 8
autorizados por el Ministerio de Relaciones 10
Laborales.
-Aplicacion de parametros previamente
establecidos por el jefe inmediato del 3
evaluado.
SUMAN 40 24

Cp =£I'x100 _24x100 — 6005 Riesgo y confianza: moderado (medio)

40 40

TABLA N° 16
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REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: REGISTRO Y CONTROL

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION

-Aplicaciéon de Sistema digital para el control

de ingreso y salida del personal de la 10 8
empresa.

-Procedimientos de verificacion de 10 4
cumplimiento de obligaciones por parte del

responsable de personal. 10 3
.Llamados de atencién a quienes incumplen

con horario de ingreso y salida de personal. 10 4

-Informes de acciones tomadas a personal
que ha incumplido horarios preestablecidos.

SUMAN 40 19

CP = CTx100 _ 19x100

0 =—a0— = 47,50% Riesgo y confianza: alto (baja)

El3l4/6
TABLA N°17
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA L
MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO )
SUBCOMPONENTE: CAPACITACION Y PROMOCION
CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION

-Implementacién del PCA, que involucre a 0
todo el personal de la empresa, de acuerdo 10
con su perfil y cargo. 2
-Cumplimiento  del PAC, previamente 10
aprobado por la maxima autoridad de la
empresa. 10 S
-Personal altamente capacitado y competente
para el desempefio del cargo. 10 4
-Seguimiento al cumplimiento del PAC, por
parte de la maxima autoridad y responsable
de Personal.
SUMAN 40 11

CP = CTx100 _ 11x100

o =—a0— = 27,50% Riesgo y confianza: Alto (bajo)

TABLA N°18
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
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MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: ROTACION DE PERSONAL

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION
-Se acostumbra a realizar rotacién de
personal por lo menos una vez al afio. 10 10
-La rotacion de funciones es una practica que
se cumple eficientemente dentro de la 10 6
organizacion.
-La rotacion de personal se realiza por lo 10 2
general con personal que esta caucionado.
-Es politica de la Institucion el cumplir con la 10 8
rotacion de personal entre los empleados de
la misma.
SUMAN 20 26

CPp = fTx100 _26x200 — 6504 Riesgo y confianza: moderado (medio)

E.3.5/6

TABLA N°19
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA N
MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: FINANCIERO Y CUMPLIMIENTO

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION
-La unidad de Gestién Financiera, mantiene
un control estricto de registros de horas 10 4
extras, bonificaciones, vacaciones, y demas
beneficios?.
-La UARHs lleva también un control de 10 2

asistencia detallado de horas normales y de
extras, para luego confrontar dichos datos con
los de la Unidad de Gestién Financiera previo 10 2
a su liquidacion.

-La Unidad de Gestién Financiera, efectia la
correcta contabilizacion de los beneficios 10 2
como las retenciones de Ley..

-El trémite efectuado cuando los empleados
solicitan un anticipo, es el determinado por la
Ley..

SUMAN 40 10

CP = ¢Tx100 _10x700 — 7504 Riesgo y confianza: Alto (baja)

TABLA N° 20
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
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MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION
-La Institucion cuenta con un plan para
evaluar la calidad del servicio prestado por 10 2
sus empleados?
-La UARHs lleva un control de las quejas 10 2

presentadas por los usuarios sobre los
servicios prestados por la Institucion?

-Se efectuan cada cierto tiempo entrevistas a 10 2
los usuarios, para conocer el nivel de
aceptacion de la Institucion?

-La Institucion ha aplicado politicas de 10 2
mejoramiento en la atencion al publico?

SUMAN 40 8

CP = ¢Tx100 _8x1% = 209% Riesgo y confianza: Alto (baja)

E.3.6/6

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA L
MATRIZ DE PONDERACION
COMPONENTE: TALENTO HUMANO
SUBCOMPONENTE: GESTION Y RESULTADOS

TABLA N°21

CONTROLES CLAVES PONDERACION CALIFICACION
-La Institucion cuenta con Indicadores de
gestién y con un plan de evaluacion? 10 2
-La Institucion elabora un plan operativo para
aplicarlo? 10 2
-Se efectuan cada cierto tiempo evaluaciones
de cumplimiento de metas y objetivos? 10 2

-Luego de la medicion y evaluacion de
indicadores de cumplimiento, los resultados
son analizados y comunicados al personal ¢, 10 2

40 8

SUMAN

CP = ¢Tx100 _8x1% = 209% Riesgo y confianza: Alto (baja)
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E.4. Disefio de Cuadro de Indicadores de Gestion E.4.1/21

Al no contar la institucion con indicadores de gestién, el equipo auditor considero pertinente el
disefio y propuesta de un sistema de indicadores de gestion el mismo que se detalla a
continuacion:

TABLA N° 22
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
CUADRO’ DE INDICADORES
ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO
Equipo de Auditoria: Luisa Arévalo y Janeth Carrillo
Sujeto 6 Punto de Control: Administracién de Talento Humano del Registro Civil de
Pastaza
Periodo Terminado: 31 de diciembre de 2010
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Preparado por/

Fecha:

Nombre / Luisa Arévalo
06 de junio Del 2011

Estructura organizativa y Planificacion

Gestion y resultados
INDICADORES DE ECONOMIA

NOMBRE DEL INDICADOR

DE INGRESOS

PROCESO GESTION FINANCIERA

RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL —-CONTADOR Y TESORERO

OBJETIVO Medir el grado de capacidad para administrar los recursos
Financieros de la Institucion..

FUENTE Registros de la Institucion

RELACION MATEMATICA

Ingresos Propios

Ingresos totales

META DE INDICADOR 100%
FRECUENCIA DE MEDICION Bimensual
FRECUENCIA DE ANALISIS Trimestral
E.4.2/21
NOMBRE DEL INDICADOR DE INGRESOS
PROCESO GESTION FINANCIERA ~—
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL —-CONTADOR Y TESORERO
OBJETIVO Medir el grado de capacidad para administrar los recursos
Financieros de la Institucion..
FUENTE Registros de la Institucion

RELACION MATEMATICA

Ingresos Propios

Ingresos totales

META DE INDICADOR 100%
FRECUENCIA DE MEDICION Bimensual
FRECUENCIA DE ANALISIS Trimestral

NOMBRE DEL INDICADOR

ACTIVIDAD
PROCESO GENERAL
RESPONSABLE Direccién-Recursos Humanos
OBJETIVO
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FUENTE

Archivos de la Institucion

RELACION MATEMATICA

Numero de beneficios, prestaciones otorgadas

x 100

Total gastos bienes y servicios, dotacién de personal, horas
extraordinarias, etc.

META DE INDICADOR 100%
FRECUENCIA DE MEDICION Semestral
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual

INDICADORES DE EFICACIA

E.4.3/21

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMULACION DE PLANES

PROCESO DIRECCION \
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL
OBJETIVO Mide el grado de aplicacién de las politicas y programas
proyectadas.
FUENTE Equipo de Auditoria
RELACION MATEMATICA N° de planes aprobados
X100
N° de planes proyectados a formular
META DE INDICADOR 80%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual

NOMBRE DEL INDICADOR

INDICE DE TRAMITACION DE PROCESOS

PROCESO

ADMINISTRATIVO

RESPONSABLE

DIRECTOR PROVINCIAL

OBJETIVO

Medir el grado de ejecucion procesos iniciados y ejecutados en un
periodo determinado.
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FUENTE

Equipo de Auditoria

RELACION MATEMATICA

N° de procesos y ejecutados

x 100

N° de procesos tramitados
META DE INDICADOR relativos
FRECUENCIA DE MEDICION Bimestral
FRECUENCIA DE ANALISIS Semestral
NOMBRE DEL INDICADOR ACCIONES PREVENTIVAS
PROCESO DIRECCION V.
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL E.A.
OBJETIVO Mide el grado de acciones preventivas realizadas por la entidad.
FUENTE

RELACION MATEMATICA

Numero de acciones preventivas abiertas vigencia actual

Numero de acciones preventivas abiertas vigencia anterior

* 100
META DE INDICADOR 80%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual
NOMBRE DEL INDICADOR DE INSUMOS
PROCESO General

RESPONSABLE

Direccion- Auditoria Interna

OBJETIVO

Mide el volumen de recursos involucrados con los gastos
administrativos incurridos
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FUENTE

Registros de la Institucion

RELACION MATEMATICA

Total de insumos utilizados

x 100

Total de insumos adquiridos

META DE INDICADOR 80%
FRECUENCIA DE MEDICION Semestral
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL.

INDICADORES DE ECONOMIA

E.4.6/21

NOMBRE DEL INDICADOR

PROMEDIO GASTO POR PERSONA QUE RESPONDIO |
COMUNICADO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Mide el gasto promedio por persona que dio respuesta a la publicacion
de la entidad

FUENTE G contable

RELACION MATEMATICA

N°de personas que presentaron la carpeta para el puesto
total de gastos proceso

META DE INDICADOR

80%

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Terminacién del proceso

INDICADORES DE EFICACIA
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NOMBRE DEL INDICADOR

CONTRATACION DE PERSONAL EJECUTADO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Mide el gasto promedio por persona que dio respuesta a la publicacion
de la entidad

FUENTE G contable

RELACION MATEMATICA

N°de candidatos reclutados

total personas programado reclutar

META DE INDICADOR

Ejemplo 10 pregunta cuantos planifico

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Terminacion del proceso

E.4.7/21

NOMBRE DEL INDICADOR

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE NORMAS EN PROCESOS DE
SELECCION DE PERSONAL

PROCESO ADMINISTRATIVO

RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL — RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO Medir el grado cumplimiento y observacion de Normas legales en
procesos iniciados y ejecutados en un periodo determinado.

FUENTE Equipo de Auditoria

RELACION MATEMATICA

N° casos revisados

N° de personal que ingreso

META DE INDICADOR relativos
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual

INDICADORES DE EFICIENCIA

NOMBRE DEL INDICADOR

TASA DE SELECCIONDE PERSONAL

PROCESO DIRECCION GRRHH
RESPONSABLE G RRHH
OBJETIVO Mide el gasto promedio por persona que dio respuesta a la publicacion
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de la entidad

FUENTE

Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

N°de candidatos admitidos
Numero de candidatos examinados x100

META DE INDICADOR

80%

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Terminacién del proceso

NOMBRE DEL INDICADOR

INDICE DE PROCESOS EVALUADOS

PROCESO DIRECCION
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL Y RECURSO HUMANOS
OBJETIVO Conocer el numero de procesos o procedimientos evaluados
oportunamente
FUENTE Equipo de Auditoria
RELACION MATEMATICA N° de procedimientos evaluados
x 100
N° de procedimientos programados para evaluar
META DE INDICADOR 90%
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
FRECUENCIA DE ANALISIS Mensual

CLASIFICACION Y VALORACION DE PUESTOS.
EVALUACION DE DESEMPERNO

INDICADORES DE ECONOMIA

E.4.8/21

NOMBRE DEL INDICADOR

PROMEDIO GASTO POR PERSONA QUE RESPONDIO
COMUNICADO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RRHH

OBJETIVO Mide el gasto promedio por persona que dio respuesta a la publicacion
de la entidad

FUENTE G contable

RELACION MATEMATICA

N°de personas que presentaron la carpeta para el puesto

total de gastos proceso

META DE INDICADOR

80%

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Terminacion del proceso
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INDICADORES DE EFICACIA

NOMBRE DEL INDICADOR

CONTRATACION DE PERSONAL EJECUTADO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Mide el gasto promedio por persona que dio respuesta a la publicacion
de la entidad

FUENTE G contable

RELACION MATEMATICA

N°de candidatos reclutados

total personas programado reclutar

META DE INDICADOR

Ejemplo 10 pregunta cuantos planifico

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Terminacién del proceso

INDICADORES DE EFICIENCIA

E.4.9/21

NOMBRE DEL INDICADOR

TASA DE SELECCIONDE PERSONAL

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Mide el gasto promedio por persona que dio respuesta a la publicacion
de la entidad

FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

N°de candidatos admitidos

NUmero de candidatos examinados x100

META DE INDICADOR

80%

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Terminacion del proceso

SUBCOMPONENTE: Registro y Control
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NOMBRE DEL INDICADOR

HORAS TRABAJADAS

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RRHH

OBJETIVO Mide el gasto promedio de horas trabajados por persona
FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

Horas — hombre trabajadas

Indicador h — trabajador = —
faicador horas = Habajador = Nomero promedio de trabajadores

META DE INDICADOR

8 horas por dia

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

NOMBRE DEL INDICADOR PRODUCCION PROMEDIO E.4.10/21
PROCESO DIRECCION GRRHH \
RESPONSABLE G RRHH

OBJETIVO Mide las unidades promedio producidas por persona

FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

Produccién

Productividad d de obra =
roductividad de mano de obra Horas hombre trabajadas

META DE INDICADOR

¢, # cedulas, partidas de nacimiento, actas

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

95



NOMBRE DEL INDICADOR INDICE DE AUSENTISMO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Mide las horas promedio de ausencia por hora trabajada
FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

Horas hombre ausentes

Ausentismo = Horas hombre trabajadas
META DE INDICADOR Debe tendera 0
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
FRECUENCIA DE ANALISIS Mensual

E.4.11/21

NOMBRE DEL INDICADOR INDICE DE AUSENTISMO DIAS
PROCESO DIRECCION GRRHH
RESPONSABLE G RR HH
OBJETIVO Mide los dias de ausencia por dias trabajados
FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

A . _ NiUmero de hombres [ dias perdidos 100
usentismo = Numero de hombres x Numero dias de trabajo x

META DE INDICADOR Debe tendera 0
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
FRECUENCIA DE ANALISIS Mensual
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CAPACITACION Y PROMOCION.

NOMBRE DEL INDICADOR

INDICE DE AUSENTISMO DIAS

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Mide los dias de ausencia por dias trabajados
FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

) Programas de capacitacion ejecutados
Ausentismo = x 100
Programas presupestados

META DE INDICADOR

Debe tendera 0

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

E.4.12/21

NOMBRE DEL INDICADOR ASCENSOS O PROMOCIONES
PROCESO DIRECCION GRRHH &
RESPONSABLE G RR HH
OBJETIVO Mide el numero de trabajadores que tuvieron ascenso o promocioén en

el periodo, mostrando la decisién de la empresa de suplir sus vacantes

con personal propio
FUENTE Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

. Numero de personl ascendido o promovido
Promocion = x 100
Numero de vacantes

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

NOMBRE DEL INDICADOR

COBERTURA DE LA INFORMACION PARA EL DESEMPERNO

PROCESO DIRECCION GRRHH
RESPONSABLE G RR HH
OBJETIVO Determina de forma porcentual, sila empresa cumple con tener
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manuales, organigramas, reglamentos, donde se manifieste las
labores, responsabilidades, obligaciones, de cada uno de los
trabajadores

FUENTE

Archivos G RR HH

RELACION MATEMATICA

Total de cargos con manual
= x 100

Total de cargos

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

NOMBRE DEL INDICADOR

EFICIENCIA DE LOS GRUPOS DE TRABAJO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RRHH

OBJETIVO Refleja la eficacia de los grupos de trabajo comparando el numero de
ideas propuestas frente a las ideas realizadas en la empresa

FUENTE Reporte de sugerencia

RELACION MATEMATICA

Numero de ideas propuestas
= x 100

Numero de ideas realizadas

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

( E.4.13/21

NOMBRE DEL INDICADOR

EFICTIVIDAD DE LOS GRUPOS DE TRABAJO

PROCESO DIRECCION GRRHH [

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Muestra la contribucion real de los grupos de trabajo a la mejora de los
procesos y solucién de los problemas relacionados con su area

FUENTE Reporte de sugerencia

RELACION MATEMATICA

Numero de proyectos exitosos

" Numero de ideas realizadas x 100

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

NOMBRE DEL INDICADOR

COSTO EN MEJORA DE PROCESOS

PROCESO DIRECCION GRRHH
RESPONSABLE G RR HH
OBJETIVO Indica el beneficio econdmica en forma porcentual por la
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implementacion de sugerencias dadas lo célculos

FUENTE

Reporte Contables

RELACION MATEMATICA

Costo del proceso mejorado
x 100

" Costo de proceso anterior total

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

E.4.14/2

NOMBRE DEL INDICADOR

COBERTURA DE LA CAPACITACION

PROCESO DIRECCION GRRHH |

RESPONSABLE G RRHH )\

OBJETIVO Planifica adecuadamente los procesos de capacitacion para que
respondan a las expectativas del personal y a los requerimientos de la
organizacion ( debe anotarse el numero y el tipo de capacitaciones
realizadas

FUENTE Reporte capacitacion de personal

RELACION MATEMATICA

Numero del personal capacitado
x 100

" Numero de personal presupuestado

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

NOMBRE DEL INDICADOR

CALIDAD DE LA CAPACITACION

PROCESO

DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE

G RRHH
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OBJETIVO Permite controlar la eficacia de la capacitacion evaluando la misma
frente a metas. Se puede medir por participante, por area, por sucursal.
FUENTE Reporte de evaluacion de personal

RELACION MATEMATICA

Evaluacion real obtenida

= 100
Evaluacion esperada ( total) x

META DE INDICADOR

Debe tendera 100 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

NOMBRE DEL INDICADOR

EVALUACION DE COMPETENCIAS DE LOS FUNCIONARIOS

PROCESO Gestion de Talento Humano
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL — RECURSOS HUMANOS
OBJETIVO Medir las competencias de los funcionarios de conformidad a las
Leyes y reglamentos en vigencia.
FUENTE Archivos de la Institucion
RELACION MATEMATICA No. de funcionarios que logran el nivel ideal de cumplimiento de
competencias
x 100
Total funcionarios evaluados
META DE INDICADOR 80%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual
ROTACION DE PERSONAL
E.4.15/21

NOMBRE DEL INDICADOR

INDICE DE ROTACION

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Refleja el porcentaje de trabajadores que concluyeron su vinculacién
laboral en el periodo con respecto al numero de trabajadores promedio.
Debe tenerse en cuenta las renuncias, los despidos con injusta causa,
etc.

FUENTE Registros de nomina

RELACION MATEMATICA

Numero de egresos

= 100
Promedio de trabajadores ( total) x

META DE INDICADOR

Debe tendera 0 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual
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NOMBRE DEL INDICADOR

INDICE DE SELECCION

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RR HH

OBJETIVO Muestra el nUmero de personas vinculadas con respecto al numero de
trabajadores contratados, se puede hacer por area y genero y clase de
contrato

FUENTE Registros de nomina

RELACION MATEMATICA

Total de personas vinculadas
100

= x
Numero de de trabajadores contratados( total)

META DE INDICADOR

Debe tendera 0 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

E.4.16/21

NOMBRE DEL INDICADOR TASA DE ROTACION
PROCESO DIRECCION GRRHH
RESPONSABLE G RR HH
OBJETIVO Muestra la tasa de rotacion de trabadores en el periodo
FUENTE Registros de nomina
RELACION MATEMATICA

Ingresos + Salidas %100

2
Total de Trabajadores del periodo

Tasa de Rotacion 1 =

META DE INDICADOR

Debe tendera 0 %

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual
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FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

FINANCIERO Y CUMPLIMIENTO

NOMBRE DEL INDICADOR

TIPOS DE SALARIO

PROCESO DIRECCION GRRHH

RESPONSABLE G RRHH

OBJETIVO Permite comparar la diferencia entre los salarios pagados a obreros y
los pagados al personal administrativo

FUENTE Registros de nomina

RELACION MATEMATICA

Salario pagado a obreros

indice de tipos de salario =
p Salario pagado a empleados administrativos

META DE INDICADOR

Debe tendera 2

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual

E.4.17/21

NOMBRE DEL INDICADOR IMPORTANCIA DE SALARIO
PROCESO DIRECCION GRRHH \
RESPONSABLE G RR HH Y FINANCIERO
OBJETIVO Permite determinar la incidencia de los salarios pagados a obreros y

los gastos de produccion, dependera de la participacion de los

elementos del costo en la produccién y en el producto.
FUENTE Registros de nomina

RELACION MATEMATICA

Total salario pagados

Importancia de los salarios = —
P Costos de produccion

META DE INDICADOR

No puede ser mas de 1

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Anual
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SUBCOMPONENTE: Calidad del Servicio

PRODUCTIVIDAD

NOMBRE DEL INDICADOR

TIEMPO DE ESPERA

PROCESO

DIRECCION

RESPONSABLE DIRECCION Y G RR HH

OBJETIVO Permite determinar el tiempo de espera hasta que el usuario recibe el
servicio

FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de cedulas emitidas

60 minutos

META DE INDICADOR

30 minutos por cedula

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

RENDIMIENTO

NOMBRE DEL INDICADOR ACTIVIDADES PROMEDIO

PROCESO DIRECCION

RESPONSABLE DIRECCION Y G RR HH

OBJETIVO Determina el numero de cedulas, partidas de nacimiento expedidas en
el tiempo laborado por el funcionario

FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de cedulas emitidas

" Numero de horas de trabajo del funcionario operativo

META DE INDICADOR

30 minutos por cedula

FRECUENCIA DE MEDICION Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS Mensual ( L
EFICACIA £.4.17/21
NOMBRE DEL INDICADOR ATENCION DE QUEJAS

PROCESO DIRECCION ~————
RESPONSABLE DIRECCION Y G RR HH

OBJETIVO Mide el logro del objetivo del servicio sobre los usuarios

FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de quejas atendidas
= x 100

" Numero de quejas recibidas

META DE INDICADOR

90 por ciento

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

NOMBRE DEL INDICADOR

CALIDAD DE LOS DOCUMENTOS GENERADOS

PROCESO

DIRECCION

RESPONSABLE

DIRECCION Y G RR HH
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OBJETIVO

Determina el numero de cedulas, partidas de nacimiento expedidas sin
errores, Sirve para controlar los errores que se

presentan en la empresa por errores en la generacion de la facturacion
de la empresa y que inciden negativamente en las finanzas y la
reputacion de la misma.

FUENTE

REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de documentos emitidas sin problemas

Numero de documentos emitidos x 100
META DE INDICADOR 95 por ciento
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
FRECUENCIA DE ANALISIS Mensual
INDICADORES DE EFICACIA E.4.18/21
NOMBRE DEL INDICADOR SATISFACCION DE LA CIUDADANIA
PROCESO General ~— ]
RESPONSABLE Direccion General
OBJETIVO Mide la calidad del servicio prestado por la entidad, es decir la
satisfaccién de la ciudadania.
FUENTE Encuesta de satisfaccion de la ciudadania, tramites y servicios.

Sistema de gestion de calidad

RELACION MATEMATICA

N° de ciudadanos que califican positivamente el

servicio
x 100
N° de ciudadanos encuestados
META DE INDICADOR 80%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual
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NOMBRE DEL INDICADOR

CALIDAD EN EL SERVICIO

PROCESO DIRECCION
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL Y RECURSO HUMANOS
OBJETIVO Medir la satisfaccion del cliente a través de la realizacion de
encuestas las cuales se aplicaran: a los clientes, usuarios de los
servicios
FUENTE Equipo de Auditoria
RELACION MATEMATICA N° de encuestas programadas
x 100
N° de encuestas realizadas
META DE INDICADOR 100%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual

CALIDAD DEL SERVICIO
PRODUCTIVIDAD

TABLA No 3.3.34

E.4.19/21

NOMBRE DEL INDICADOR

TIEMPO DE ESPERA

PROCESO DIRECCION

RESPONSABLE DIRECCION Y G TH

OBJETIVO Permite determinar el tiempo de espera hasta que el usuario recibe el
servicio

FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de cedulas emitidas

60 minutos

META DE INDICADOR

30 minutos por cedula

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

RENDIMIENTO

TABLA No 3.3.35
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NOMBRE DEL INDICADOR

ACTIVIDADES PROMEDIO

PROCESO DIRECCION

RESPONSABLE DIRECCION Y G TH

OBJETIVO Determina el numero de cedulas, partidas de nacimiento expedidas en
el tiempo laborado por el funcionario

FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de cedulas emitidas

" Numero de horas de trabajo del funcionario operativo

META DE INDICADOR

30 minutos por cedula

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

EFICACIA
TABLA No 3.3.36

NOMBRE DEL INDICADOR

ATENCION DE QUEJAS

PROCESO DIRECCION

RESPONSABLE DIRECCION Y G TH

OBJETIVO Mide el logro del objetivo del servicio sobre los usuarios
FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de quejas atendidas
= x 100

" Numero de quejas recibidas

META DE INDICADOR

90 por ciento

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

TABLA No 3.3.37

E.4.20/21

NOMBRE DEL INDICADOR

CALIDAD DE LOS DOCUMENTOS GENERADOS

PROCESO DIRECCION

RESPONSABLE DIRECCIONY G TH

OBJETIVO Determina el numero de cedulas, partidas de nacimiento expedidas sin
errores, Sirve para controlar los errores que se presentan en la
empresa por errores en la generacion de la facturacion de la empresa y
que inciden negativamente en las finanzas y la reputacién de la misma.

FUENTE REGISTROS DE PRESTACIONES

RELACION MATEMATICA

Numero de documentos emitidas sin problemas

100
Numero de documentos emitidos

META DE INDICADOR

95 por ciento

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensual

TABLA No 3.3.38
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NOMBRE DEL INDICADOR

SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

PROCESO GENERAL

RESPONSABLE DIRECCION GENERAL

OBJETIVO Mide la calidad del servicio prestado por la entidad, es decir la
satisfaccion de la ciudadania.

FUENTE Encuesta de satisfaccion de la ciudadania, tramites y servicios.

Sistema de gestion de calidad

RELACION MATEMATICA

N° de ciudadanos que califican positivamente el

servicio
x 100
N° de ciudadanos encuestados
META DE INDICADOR 80%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual
TABLA No 3.3.39 E.4.21/21
NOMBRE DEL INDICADOR CALIDAD EN EL SERVICIO
PROCESO DIRECCION ~—
RESPONSABLE DIRECTOR PROVINCIAL Y TALENTO HUMANO
OBJETIVO Medir la satisfaccion del cliente a través de la realizacion de
encuestas las cuales se aplicaran: a los clientes, usuarios de los
servicios
FUENTE Equipo de Auditoria
RELACION MATEMATICA N° de encuestas programadas
x 100
N° de encuestas realizadas
META DE INDICADOR 100%
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
FRECUENCIA DE ANALISIS Anual
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E.5. EVIDENCIAS DE AUDITORIA

PAPELES DE TRABAJO

TABLA N° 23
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS EAP-1

SUBCOMPONENTE: Estructura Administrativa y
Planificacion.

CLASES DE TRABAJO 14-06-2011
Verifique si las funciones establecidas en el Reglamento Organico
Funcional se cumplen en la practica y se encuentran determinadas de
acuerdo a las necesidades de la Direccion.
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ObjetiVO: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracién de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida

PROCEDIMIENTOS:

a) La Institucion no cuenta con este tipo de Reglamentos, de
acuerdo a lo manifestado por el director de la Institucion mediante
Oficio No 2011-121-DPRCPz-DP de mayo 25.

b) Las funciones en su gran mayoria son dispuestas en forma verbal
por el director de la Insitucion.

c) Pese a que existe una Analista de Recursos Humanos designada
por el mismo Director, ella no realiza los tramites pertinentes
previo a los tramites inherentes a este Departamento.

RECOMENDACIONES:

a) Que se relicen los tramites necesarios para elaborar un
Reglamento Organico Estructural y Funcional, para determinar
Lineas de Autoridad y funciones a cada uno de los integrantes de
la Direccién.

LMA

8

b) Todos los tramites relacionados con Personal, deben ser FIRMA DEL
estudiados y tramitados por la persona encargada de este SUPERVISOR

departamento, con la disposicion por escrito y autorizacién de la

Maxima Autoridad. FECHA

TABLA N° 24

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Estructura Administrativa Y| EAP-2
Planificacion.
CLASES DE TRABAJO 15-06-2011

Establezca si las operaciones seleccionadas estan logrando los objetivos y
metas deseadas ( asignacion tares, actividades, delegacion de funciones,
elaboracidn de planificacion mensual)

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politcas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
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claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida
PROCEDIMIENTOS: LMA
Solitamos  documentacion como se disponen y se asignan las tares,
actividades, forma de delegacién de funciones, quien y como se elabora la *
planificacién mensual.
a) La Institucion no tiene politicas, procedimientos para la asignacion de }\‘
actividades y funciones.
b) Las funciones en su gran mayoria son dispuestas en forma verbal por oC
el director de la Insitucion.
c) No se realiza planificacion mensual de las actividades, la funcionaria -
responsable del talento humano, no tiene independencia para
realizarla.
RECOMENDACIONES:
a) Que se relicen los tramites necesarios para elaborar un Reglamento
Organico Estructural y Funcional, para determinar Lineas de Autoridad
y funciones a cada uno de los integrantes de la Direccion.
b) La institucion debera proceder a elaborar de forma cordinada e FIRMA DEL
integrada la planificacion mensual de actividades. SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 25
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Estructura Administrativa y EAP-3
Planificacion.
CLASES DE TRABAJO
Determine la forma como se realizan las previsiones de personal y si 17-06-2011

éstas se ligan a los planes institucionales o responden a los objetivos y
requerimientos de las unidades administrativas.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
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los salarios, y la elaboracién de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida

PROCEDIMIENTOS:

a) Solicitados los documentos de soporte relacionados con planes y
previsiones de personal, se determina que no existen; las
necesidades las determina el Director Provincial no se conoce
bajo que criterio pues no existe documentacién que avalice algun
tipo de procedimiento previo a la contratacién, solicita a la
Direccion Nacional.

b) Basados en los informes de la UARHSs, se desprende que dicha
unidad no ejerce las funciones de conformidad al Art. 5 de la
Norma Tecnica del Subsistema de Selecci{on de Personal, No
SENRES 2001- 000021.

c) En la encuesta realizada a los integrantes de la Institucién, se
demostro que las practicas de seleccion del personal distan
mucho de ser las indicadas pues la mayor parte del personal
contratado, no cuenta con un estudio previo de la real necesidad
de la Institucién.

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que es necesario contar
con una Planificacion adecuada sobre las necesidades de personal,
debiendo ademas estas estar ligadas con las Metas y Obetivos de la

LMA

institucioon. FIRMA DEL

SUPERVISOR

COMENTARIO: Esta aseveracién se encuentra respaldada por lo FECHA

indicado en Oficio No-033-DPRC-TH-2011, Suscrito por la Srta. Beronica
Freire, encargada de Recursos humanos.

TABLA N° 26

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

E.5

COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Reclutamiento y Seleccion de
personal

RSP-1

CLASES DE TRABAJO

Establezca la necesidad del puesto y si se ha determinado las previsiones
econdmicas necesarias.

18-06-2011

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politcas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
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claramente establecida

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHSs los tramites realizados previo a la
contratacion de personal.

a) En vista de que la Institucidn no cuenta con registros o Manuales de
procedimiento para reclutamiento y seleccion de personal, se procedi6 a
realizar una encuesta al personal la misma que arrojo los siguientes
resultados:

e No se realizan los procedimientos que deben efectuar previo al
reclutamiento y seleccién del personal;
e De las ivestigaciones realizadas al interior de la Institucion, se

LMA

desprende que, el Director Provincial solicita a la Direccion de ocC
Gestion financiera de la Direccion Nacional, para que certifiquen la
disponibilidad de fondos para la partida. -
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que se disponga la inmediata
elaboracié de un Manual de procedimientos para Reclutamiento y seleccion de
personal.
COMENTARIO: Se encuentra respaldada por lo indicado en Oficio No-121-
DPRCz-DP-2011, inciso 4, Suscrito por el Ingeniero Luis Alvarez, Director de
la entidad. FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 27
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Reclutamiento y Seleccion de RSP-2
personal
19-06-2011

CLASES DE TRABAJO
Solicite varios expedientes de personal para evidenciar la aplicacién de
procedimientos de seleccion

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida
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PROCEDIMIENTQOS:

Para efectuar esta investigacion se toma como muestra 3 contratos de
personas efectuados en el afio 2011 de esta manera se determina lo
siguiente:

e Previa a la contratacion no se efectuo ningun estudio que determine la
necesidad institucional, la misma se realizé6 por pedido del Director
Provincial.

e Se solicito un informe al Departamento de Recursos Humanos de la

Direccion Nacional, quienes nos indicaron que el procedimiento es el

siguiente:

— EI Director Provincial solicita la disponibilidad presupuestaria
para efectuar la contratacion;

a)

LMA

— Contando con la certificacion de fondos emitida por la oC
Direccion Financiera, el Director Provincial procede a enviar 3
carpetas bajo su absoluta responsabilidad; _
— En La Direccién Nacional estudian los perfiles y proceden a
efectuar pruebas , tanto de conocimientos como Psicologicas
al aspirante elegido y se procede a realizar el contrato
correspondiente.
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que disponga al la encargada EIL'JQ;\AEA&\[;EE)R
del UARHs elabore un Manual de proceso de seleccion de personal de FECHA
conformidad a lo indicado en el Art. 5 Numeral a de la Norma Ténica del
Subsistema de Seleccién de Personal, emitido por la SENRES.
COMENTARIO: Esta aseveracion se encuentra respaldada por lo indicado en
Oficio No 2011-121-DPRCPz-DP Suscrito por el Ing. Mario Alvarez Director
Provincial.
TABLA N° 28
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
E.5
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Reclutamiento y Seleccion de RSP-3
personal
CLASES DE TRABAJO 19-06-2011

Verifique el cumplimiento de requisitos del servidor en funcion del perfil del
puesto segun el Manual de Clasificacién u ocupacional, tanto de personal a
nombramiento como a contrato

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacién de los salarios, y la
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elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecidas.

PROCEDIMIENTOS:

a) Se solicita a la UARHs documentacion que respalde el cumplimiento
del numeral a, Art. 5 de la Norma Tecnica del Subsistema de Seleccion
de Personal. Que indica: " Disefiar y ejecutar los procesos de seleccion
de personal, sobre la base de las politicas , Normas e istrumentos
emitidos por la SENRES”.

b) La persona encargada de la UARHs, mediante oficio No -033-del 25 de
mayo, procede a contestar y detallar el proceso que se sigue para la
seleccién de personal, por lo tanto se determina que no se da estricto
cumplimiento a lo indicado en el Art. 16 de la Norma Tecnica del
Subsistema de Seleccion de Personal en el que indica el proceso en
cualesquiera de los casos referentes a Nombramiento y Seleccion de

LMA

personal. oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que se disponga a la UARHSs de -
la Intitucion, se proceda a elaborar un Manual de proceso de Reclutamiento y
Seleccion de personal, mineras tanto previo a ingreso de personal, esta
unidad realice un estudio exsaustivo de las hojas de vida de los candidatos
para confirmar su idoneidad para llenar la vacante .
COMENTARIO: Esta aseveracion se encuentra respaldada por lo indicado en FIRMA DEL
Oficio N033-25-05-2011, Suscrito por la Srta. Beronica Silva, encargada de la SUPERVISOR
UARHs FECHA
TABLA N° 29
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Reclutamiento y Seleccion de RSP-4
personal
CLASES DE TRABAJO 19-06-2011

Determine la idoneidad del personal reclutado

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
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claramente establecida

PROCEDIMIENTOS: Solicitar varias muestras de carpetas del personal con

la finalidad de revisar y constatar si cumplen o no con los requsitos basicos LMA
para determinado puesto.
e Solicitados las muestras a la UARHSs, se puede comprobar que la *
Istitucion no cuenta con archivos por cada uno de los servidores, la
justificacion que presentan es que los tramites de nombramientos y }\,
contratos se realizan en la Direcciéon Nacional y que no remiten los
antecedentes posterior a ello. oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Encargasde Talento -
Humano, se inicie un archivo por cada uno de los servidores ya sean a contrato
o nombramiento, con la finalidad de mantener una base de datos para tramites
inherentes a personal.
COMENTARIO: Esta aseveracion se encuentra respaldada por lo indicado en
Oficio No 033-DPRC-TH-2011, suscrito por la Srta. Beronica Silva, encargada
de Recursos humanos
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 30
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Reclutamiento y Seleccion de RSP-5
personal
CLASES DE TRABAJO 20-06-2011

Verifique la existencia de algun programa o mecanismo utilizado para la
induccion del personal.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones en esta area tiene que estar
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claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Investigar con los propios funcionrios sobre la existencia

y aplicacion de politicas de induccién al nterior de la Institucion. JCM
e Mediante la investigacion personal, se procedio a solicitar informacion
en primer lugar a la Encargada de la UARHSs, quien respondié no
conocer sobre este asunto. *
e De la misma forma se procedid con los empleados quienes
manifestaron el desconocimiento total de la aplicaciéon de politicas de 7\
induccion al personal.
oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Persona encargada del -
UARHSs, se elaboren manuales para la aplicacion depoliticas de induccion al
personal para contribuir correctamente al mejoramiento del personal.
COMENTARIO: Se realizo utilizando la tecnica de indagacion a los empleados.
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 31
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Reclutamiento y Seleccion de RSP-6
personal
CLASES DE TRABAJO 20-06-2011

Analice la cantidad de personal vinculado por contrato de prestacion de
servicios y constate la necesidad de dicho servicio y que no se configure
nomina paralela. Constate que el personal contratado preste realmente el
servicio.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
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claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar la nomina de la plantilla de personal contratado ,
conocer sus funciones y si estas estan siendo ejecutadas en la Direccion
Provincial.

e Se procede a la revision pertinente del personal contratado pudiendo
constatar que de 13 personas tan solo 5 realizan o ejecutan sus
funciones, las demas pese a que permanecen en las oficinas no
ejecutan ninguna clase de funcion.

e No existe un correcto control del personal en el desempefio de sus
funciones;

e Existe personal que es contratado en su totalidad por
recomendaciones, La institucion no cuenta con un correcto estudio o
plan que demuestre la real necesidad del ingreso del personal
contratado.

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Persona encargada de
Talento Humano, que se proceda a designar funciones, de conformidad con lo
dispuesto en el contrato, en caso contrario asignar aquellas que sean
necesarias para mejorar la atencion al publico.

N & & =*

FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA

TABLA N° 32

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

E.5

COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Clasificacion y Valoracion de Puestos

CP-1

CLASES DE TRABAJO
Solicite el Reglamento de Clasificacion y Valoracion de Puestos; o Manual de
Funciones

20-06-2011

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar el Reglamento y revisar cual es su aplicaciéon

efectiva en la Institucion. LMA
e Los procesos de clasificacion y Valoracion de puestos son realizados
por la SENRES a nivel de todos los Organismos del sector publico.
e Sin embargo la Institucion no cuenta con algun tipo de valoracion lo
cual es indispensable para mantener un archivo , mismo que permitiria *
contar con antecedentes de cada servidor para efectos de contar con
informaciéon que respalde futuros procesos de clasificacion. 7\
oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, disponga a la persona
encargada de Talento Humano, se proceda a elaborar un manual interno de -
clasificacion y valoracién de puestos, para su aplicacion y archivos
correspondientes.
COMENTARIO: Procedimiento se comento con el Director Provincial y la
Encargada de Talento Humano
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 33
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Clasificaciéon y Valoracion de CP-2
Puestos
CLASES DE TRABAIO 21-06-2011

Solicite el distributivo de sueldos y determine la aplicacion la clasificacion y
escala remunerativa segun el nivel.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
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elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar el Distributivo y revisar cual es su aplicacion

efectiva en la Institucion. LMA
e El Departamento de Contabilidad de la Direccién Provincial, no cuenta
con el distributivo toda vez que los pagos de remuneraciones son *
efectuados en la Direccion Nacional. 7\d
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, disponga a la Contadora que oC
pese a que no se realizan pagos de remuneraciones en la Direccion, se solicite
al Departamento de Gestion Financiera de la Direccion nacional, el distributivo -
de sueldos con fines informativos.
COMENTARIO: No es posible efectuar esta verificacion puesto que los
sueldos son efectuados por la Direccion nacional y no ha sido posible acceder
a esta informacion.
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 34
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Clasificacion y Valoracion de Puestos CP-3
21-06-2011

CLASES DE TRABAJO
Verifique si la escala de remuneraciones del personal guarda relacion con el
nivel jerarquico, funciones y responsabilidad del puesto.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar el Distributivo y revisar cual es su aplicacion

efectiva en la Institucion. JAM
e No es posible realizar esta verificcacion, debido a que los pagos son
realizados en la Direccion Nacional y en la Direccién Provincial no
existen archivos de los datos concernientes a remuneraciones. ”
RECOMENDACIONES: K
oC
COMENTARIO: No es posible efectuar esta verificacion puesto que los -
sueldos son efectuados por la Direccion nacional y no ha sido posible acceder
a esta informacion.
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 35
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Clasificacion y Valoracion de Puestos CP-4
CLASES DE TRABAJO 21-06-2011

Evalue que las incorporaciones, ascensos o promociones del personal se
hayan realizado de acuerdo a la normativa que para el efecto mantenga la
institucion.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacién de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
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autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.
PROCEDIMIENTOS: Solicitar informacion a la encargada de Recursos
Humanos y recopilar evidencias. LMA
¢ De las investigaciones efectuadas se desprende que la Direccién
Provincial no cuenta con ninguna normativa en relacién con el Area de
Talento Humano, por lo que no es posible evaluar los parametros
solicitados.
%
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y ala persona encargada del }\‘
oC
COMENTARIO: No es posible efectuar esta verificacion puesto que los -
tramites de seleccidn, ascensos o promociones, son realizados en la Direccidn
Nacional y por la SENRES .
FIRMA DEL
SUPERVIS
OR
FECHA
TABLA N° 36
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Evaluacion del Desempeiio ED-1
CLASES DE TRABAJO 21-06-2011

Verifique la existencia de un sistema de evaluacién del desempefio y los
instrumentos y parametros de calificacién que se aplican.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
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autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar Manuales y Procedimientos de evaluacién vy

revisar cual es su aplicacion efectiva en la Institucion, procurando lograr LMA
evidencias documentada sobre los procesos efectuados.
a) Los procesos de evaluacion se basan en los Reglamentos emitidos por
la SENRES.
b) EIl poceso de evaluacion al personal del afio 2010, se efectuo en el *
mes de Mayo del presente afio, usando formularios remitidos por la
Direccion nacional; }\’
c) Posteriormente la Direccion Nacional remite los resultados de las
evaluaciones al Ministerio de Relaciones Laborales quien procede a oC
emitir un Certificado, se adjunta muestra.
(-
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que permita la partcipacion e
intervencién de la UARHSs en los procesos de evaluacion.
COMENTARIO: Las evaluaciones son realizadas por el Director Provicial, la
UARHs no participa en este proceso de toma de desiciones en lo relacionado
con el uso y administracion del capital humano.
FIRMA DEL
SUPERVISO
R
FECHA
TABLA N° 37
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Evaluacion del Desempeiio ED-2
CLASES DE TRABAJO 22-06-
2011

Verifique los expedientes de personal para evidenciar la aplicacion de
procedimientos de evaluaciéon y su relacion con el desarrollo de la carrera
administrativa..

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politcas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
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autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar y revisar los formularios de evaluaciéon

aplicados, procurando lograr evidencias documentada sobre los procesos LMA
efectuados.
e Se pudo observar directamente algunos formularios de evaluacién del
afo 2010, aplicados en marzo del presente ano;
e Los formularios son formatos establecidos por el Ministrio de *
Relaciones Laborales y son aplicados una vez por afio;
¢ No se evidencia la aplicacion de otro tipo de evaluaciones mensuales o }\,
semestrales aplicadas por la URHs de la Institucion.
oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que disponga a la UARHs , -
disefie un programa de evaluacion continua, con la finalidad de dar inicio a
procedimientos de seguimiento, para fines de aplicacion de la carrera
administrativa, de ser del caso.
COMENTARIO: : Esta aseveracion se encuentra respaldada por lo indicado
en Oficio No 2011-121-DPRCPz-DP, INCISO 3 Suscrito por el Ing. Luis Alvarez
Director Provincial. FIRMA DEL
SUPERVIS
OR
FECHA
TABLA N° 38
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Evaluacion del Desempeiio ED-3
CLASES DE TRABAJO 22-06-2011

e Analice si las evaluaciones ( periddicas anuales, semestrales, mensuales) de los
recursos humanos se los realice con el proposito de:

a. mejorar su desempeno;

b. determinar las promociones, remociones, liberaciones o bajas;

c. Determinar las remuneraciones salariales que correspondan, acorde con la
legislacién vigente?
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ObjetiVO: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar y revisar los formularios de evaluacion
aplicados, procurando lograr evidencias documentada sobre los procesos
efectuados.

a) El procediiento de evaluacién se termina cuando el Ministerio de
Relaciones Laborales emite un certificado, se obtiene un ejemplo de
dicho certificado;

b) Al no existir un Manual o Instructivo para el manejo de las
evaluaciones del personal, estos practicamente son subutilizados ya
que solo se los aplica por dar cumplimiento a una disposicion superior
mas no como un instrumento de evaluacién del desempefio, o con el
objeto de poner en marcha algun plan de mejoramiento del personal.

¢) No se evidencian procesos posteriores para mejorar el desempefio o
recomendaciones a los trabajdores , dependiendo de su calificacion.

d) El proceso de reclasificacion o promocion es realizado por la SENRES,
y lo hace a nivel nacional.

e) No fue posible constatar el procedimiento del literal c) toda vez que los
pagos se efectuan en la Direccion Nacional y no se cuenta con
registros en la Direccién Provincial.

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, disponer a la UARHs elabore
un plan de tratamiento posterior a los procesos de evaluacion, para que estos
sean utilizados para efectuar recomendaciones o incentivos al personal en el
caso que amerite, para que cumplan a cabalidad sus funciones

COMENTARIO: Los procesos de evaluaciones son realizadas por el Director
Provicial, la UARHs no participa en este proceso.

LMA

Verificar

N & > *%

FIRMA DEL
SUPERVIS
OR

FECHA

TABLA N° 39

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

E.5

COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: Evaluacion del Desempeiio

ED-4

CLASES DE TRABAJO

o Compruebe que el personal directivo tiene en cuenta los criterios siguientes
en el proceso de evaluacion:

a. la competencia para el ejercicio de las funciones asignadas a los
subordinados;

22-06-
2011
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b. el nivel de compromiso demostrado por los subordinados con la
organizacion a la que pertenecen;

c. la congruencia necesaria entre los objetivos y metas de los subordinados con
los de la organizacion; y

d. la eficacia de las politicas de administracion de los recursos humanos
implantadas en la organizacion, desde el punto de vista del costo — beneficio de
su aplicacion y los indicadores de salarios, otros beneficios, fluctuacion laboral,
ausentismo, entre otros?

ObjetiVO: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar y revisar los formularios de evaluacion
aplicados, procurando lograr evidencias documentada sobre los procesos
efectuados.

e Se procede a solicitar al Director Provincial los antecedentes para
aplicar los criterios de evaluacion al personal, pero no existen
evidencias de haberse efectuado ningun seguimiento de evaluaciones
continuas aplicadas por la UARHs de la Institucién. Por este motivo se
desprende que el criterio de valoracion , evaluacion al personal son
aplicadas tan solo bajo el criterio del Director Provincial, para lo cual no
existe la participacion de ningun otro Directivo de la misma.

¢ No se puede avaluar el nivel de compromiso del personal, toda vez que
no existe un plan de evaluacion continua.

e De las observaciones realizadas se puede determinar que los
empleados y trabajdores no conocen las metas y objetivos
institucionales, por lo tanto no puede existir ninguna congruencia con
ellos.

e No se detecta la aplicacion de Politicas de administracion de los
Recursos Humanos, el Director provincial no dispone a UARHs la
elaboracién de estas, ademas que no le da da el respaldo necesario
para que se encargue de los tramites relacionados con el personal.

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que proceda a definir los
niveles de autoridad en cada departamento o area de tal forma de que se
pueda efectuar un seguimiento de las funciones realizadas por el personal, de
la misma forma se respalde a la UARHs de la Institucion, para promover la
elaboracién y aplicaciéon de politicas de Administracion de Recursos Humanos
en la Institucion.

COMENTARIO: La persona a cargo de la UARHs , mediante Oficio No033-
DPRC-TH, respalda los procedimientos efectuados.

N & > *%

FIRMA DEL
SUPERVIS
OR

FECHA
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TABLA N° 40

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: REGISTRO Y CONTROL RC-1
CLASES DE TRABAJO 22-06-2011

Verifique la existencia de medios de control de asistencia de personal.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacién a la contratacién del personal, la fijacion de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHSs de la Institucién una certificacion de

los procedimientos de control de asistencia de personal. JCM
e La Srta. Beronica Freire, Jefe de Talento Humano, mediante Oficio No
033-DPRCP-TH, indica que el control de asistencia se lo realiza
mediante el uso del Reloj Biometrico, sin embargo de ello se manejan *
hojas individuales de registro mediante firmas a las diferentes horas de
entrada y salida. 7L
e Esta aseveracion fue verificada por el equipo de auditoria.
oC
RECOMENDACIONES: -
COMENTARIO: La encargada de la UARHs entrego dos copias de los
formularios que usa para el registro adicional de firmas por cada uno de los
servidores.
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 41
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: REGISTRO Y CONTROL RC-2
CLASES DE TRABAJO 23-06-2011

Establezca la existencia o la actualizacion de la base de datos de personal

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios
claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacién de los salarios, y la
elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello debidamente
autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en esta area tiene que estar
claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHSs de la Institucion la certificacion de la
existencia de la base de datos del personal. LMA
a) Se procede a solicitar los archivos concernientes a la base de
datos del personal pero la encargada del departamento de
Talento Humano manifiesta que no cuenta con dicha *
informacion, toda vez que todos los tramites de esta naturaleza
son efectuados en la Direccion Nacional. 7L
. . oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la HARHs, que se proceda
de forma inmediata a solicitar la documentacioén relacioanda con el personal -
para mantener un archivo actualizado de ellos.
COMENTARIO: La encargada de la UARHSs informa que se dio inicio a este
proceso, mediante la solicitud de carpetas a la UARHs de la Direccion Nacional
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 42
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: REGISTRO Y CONTROL RC-3
CLASES DE TRABAJO 23-06-2011

Verifique la existencia de expedientes actualizados por servidor en los que
conste informacion relacionada con el historial del puesto, vacaciones,
licencias, permisos, faltas, atrasos, multas, etc.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijacion de
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los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHs de la Institucion la certifi
cacion de la existencia de la base de datos del personal.

JCM
a) No es posible efectuar esta verificacion debido a la falta de
archivos .
b) Recien en la actualidad la Persona encargada de la UARHs, a
manifestado la voluntad de iniciar este tipo de archivos, con la *
finalidad de contar con documentaciéon para futuros procesos
administrativos. }\’
. - : oC
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Jefe de la Unidad de
UARHSs, que se disponga e inicie un sitema de archivo permanete ddel -
personal que presta servicios en la Direccion.
COMENTARIO:
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N°43
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: REGISTRO Y CONTROL RC-4
CLASES DE TRABAJO 23-06-2011

Verifique la existencia de estadisticas, informes y reportes que genera la
unidad.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracién de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
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todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHs de la Institucion la certifi

cacion de la existencia de la base de datos del personal. LMA
a) Solicitadas las evidencias de informes y reportes se
puede observar que no exiten, por lo tanto no es posible
evidenciar esta aplicacion. ”
RECOMENDACIONES: A la UADHSs, que se de inicio a este tipo de }\’
reporte, mismos que beneficiarian a la Unidad con la finalidad de realizar
un seguimiento para la mejora de los Recursos humanos. oC
COMENTARIO: -
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N°44
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: REGISTRO Y CONTROL RC-5
CLASES DE TRABAJO 23-06-2011

Realice el seguimiento de tramites administrativos o de procesos de inicio
a fin.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
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todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHs de Ila Institucion,

documentacién que respalde algun tramite administrativo en su totalidad. JCM
a) Al no poder contar con un tramite completo del afio 2010, la persona
encargada de la UARHSs, actual nos proporciono un tramite actual,
mediante el cual se evidencia el proceso para conceder vacaciones *
a un empleado;
b) Analizado el tramite mencionado, se puede evidenciar que en efecto }\’
el empleado presenta la solicitud al Director Provincial, la UARHSs,
inicia el proceso mediante la elaboracion de la Accion de Personal oC
basada esta en registros de control que mantiene dicha unidad .
(-
RECOMENDACIONES:
a) Aldirector, disponga la elaboracion del plan anual de vacaciones del
personal
b) A la responsable del Talento humano , organice un sistema de FIRMA DEL
archivo de los procesos realizados por este departamento. SUPERVISOR
FECHA
COMENTARIO: Se adjunta un tramite efectuado para autorizar
vacaciones, en base al cual se realizan las observaciones pertientes
TABLA N°45
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CAPACITACION Y PROMOCION CP-1
CLASES DE TRABAJO 23-06-2011

e Solicite el plan anual de capacitacion y verifique que se consideren en el
disefio de los planes de Capacitacion, los aspectos siguientes:

a. los resultados de la evaluaciéon del desempefio de los recursos

humanos que necesitan ser incluidos;

b. cumplimiento de los requisitos necesarios para el trabajo que

desempefia el empleado;

c. evaluacion del andlisis organizacional efectuado en un departamento o
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area especifica; y

d. Los resultados de estudios de recursos humanos efectuados que
deriven en necesidades de capacitacion de los empleados y directivos de
la entidad.

ObjetiVO: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijaciéon de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTQOS:

e El Director Provincial en su Plan Operativo elaborado para el cuarto LMA
trimestre del 2009 y el afio 2010, planificé efectuar la capacitacion del
talento Humano una vez por trimestre a lo largo del afio 2010;
e Solicitar el indice de cumplimiento de dicha planificacién.
e Basado en informe presentado por el Director Provincial, se desprende sk
que no se aplico el plan de capacitacién planificado en razén que la
Direccion Nacioal no asigno los recursos. }\‘
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la encargada de la oC
UARHs de la Institucion, se realicen los tramtes necesarios para la
aplicacién de un plan de capacitacion integral, con miras a mejorar la -
capacidad de los empleados y proveer de una mejor atencion al publico o
usuario de los servicios.
COMENTARIO:
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 46
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CAPACITACION Y PROMOCION CP-2
CLASES DE TRABAJO 23-06-2011

Verifique la existencia de una base sobre los estudios y capacitacion del
personal, y el grado de aplicacién para desarrollar la carrera administrativa

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
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en esta area tiene que estar claramente establecida.
PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UARHs de la Institucion la certifi LMA
cacion de la existencia de la base de datos del personal. ¢
a) No se pudo verificar este procedimiento toda vez la Instituciéon no
cuenta con un archivo actualizado de cada uno de los servidores. }\’
b) Basado en encuesta aplicada al personal de la Instituciéon pudimos
verificar que nuestra percepcién es cierta, ya que la tabla N° 63 oC
demuestra que en efecto el personal no participo en ningun
programa de capacitacion. -
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Jefe de la UARHSs, se
inicie de inmediato un plan de capacitacion basados en un estudio de las
verdaderas necesidades del personal, para efectos de mejora del
desempefio. FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
COMENTARIO: EI Director Provincial comenta que no cuenta con
presupuesto en forma directa, que deben solicitar su financiamiento a la
Direccion Nacional y alli es cuando se dificultan los tramites.
TABLA N° 47
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CAPACITACION Y PROMOCION CP-3
CLASES DE TRABAJO 24-06-2011

Solicite el plan anual de capacitacién y evaltie su cumplimiento

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contrataciéon del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UDRHs de la Institucion la certifi
cacion de la existencia de la base de datos del personal.

a) El Director Provincial, mediante Oficio No 2011-121-DPRCPz-DP,
nos proporcioné el Plan de Trabajo elaborado por el, en el que
consta como objetivo No 4 la Capacitacion con miras a mejorar la
calidad de atencion al publico.

b) Esta capacitacion estaba prevista para los 4 trimestres del afo
2010.

c) Solicitado informe de cumplimiento el Director Provincial, mediante
Oficio No 2011-122-DPRCPz-DP informa que , en referencia al
punto No 4 no fue posible dar cumplimiento debido a la falta de
recursos.

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y al UARHs de la
Institucion, se realicen los tramites correspondientes con la finalidad de
elaborar un plan de Capacitacion y que se de cumplimiento efectivo del
mismo.

COMENTARIO: Esta aseveracién esta tambien respaldada por
resultados obtenidos en encuesta realizada al personal de la Institucion.

LMA

N & > %

FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA

TABLA N°48

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

E.5

COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: ROTACION DE PERSONAL

RP-1

CLASES DE TRABAJO
Verifique la normatividad legal para efectos de pases administrativos

24-06-2011

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UDRHSs de la Institucion la certificacion
de la existencia de la base de datos del personal.

a) Solicitada la informacidén sobre los tramites para efectuar cambios
administrativos, se determina que hasta el mes de Septiembre del afio
2010 y vistas las recomendaciones realizadas por la Contraloria G. del
Estado en informe de auditoria, se procedio a efectuar encargos o
pases administrativos por escrito y con autorizacién y conocimiento de
la Direccién Nacional, segun se desprende del tramite efectuado con
la Sra. Gladys Cardona Servidor Publico 3 , a quien se le encarga el
manejo y control de especies valoradas , asi como la recaudacion por
la venta de los mismos; dicho encargo fue legalizado mediante
Accién de personal elaborada en la UARHs de la Direccién Nacional
con fecha 25-05-del presente afio, o sea 6 meses despues Yy para
cumplir con recomendacion efectuada por la CGE.

b) De igual forma se realiza un encargo a la Sra. Ana Inchiglema para
que preste sus servicios en el Departamento de Cedulacién primera
vez, haciendole conocer sus nuevas funciones. Se adjunta la
disposicion por escrito, sin embargo no existe accion de personal.

c) Asi mismo proceden a realizar el encargo por escrito al Sr. Gonzalo
Medina quien es Jefe Cantonal del Reg. Civil de mera, disponiendole
que realice otras funciones, sin embargo no se presenta ninguna
accion de personal que respalde dicho pase administrativo.(se adjunta
la disposicion suscrita por el Director Provincial en forma directa)

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial, que previo a realizar algun
cambio por necesidad institucional, se efectue un estudio y luego se den
tramite pero contando con los procedimientos necesarios y legalizados
adecuadamente.

COMENTARIO:

LMA

N & > %

FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA

TABLA N°49

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

E.5

COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: ROTACION DE PERSONAL

RP-2

CLASES DE TRABAJO
Revise expedientes para evidenciar la movilidad del personal y su
frecuencia.

24-06-2011

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la UDRHs de la Institucion los

expedientes para evidenciar la movilidad del personal. LMA
o Al solicitar a la UADHs antecedentes sobre pases
administrativos o rotacion de personal, se evidencia de que no
existen disposiciones por escrito, sino mas bien las disposiciones *
se las realiza en forma verbal de acuerdo con la necesidad
institucional. 7L
e Se pudo evidenciar que , para dar cumplimiento a recomedacion
de Auditoria efectuada por la CGE, se procede en el mes de oC
septiembre a reailzar pases administrativos en forma documetada;
e Sin embargo por informacién del encargado del UARHs de esa ‘-
época quién concuerda con la informacién de la encargada del
UARHSs actual en que el Director Provincial realiza la mayor parte
de movilizaciones en forma verbal,, lo cual genera un malestar
general en el personal.
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la ADHs, que previo a
aplicar la rotacién de personal, se efectue un estudio pormenorizado, con
la finalidad de que estos se realicen cuando exista una verdadera
necesidad de aplicarlo, para de esta forma poder mantener una forma de
control a las funciones ejecutada por el personal.
COMENTARIO: La encargada de la UARHs comunica que su gestion EILIJQIL\AE'??\?IESIE)R
actualmente esta dirigida a regular de alguna manera estos procesos. FECHA
TABLA N°50
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: FINANCIERO Y CUMPLIMIENTO F-1
CLASES DE TRABAJO 24-06-2011

A la fecha de cierre sobre una muestra de funcionarios recalcule la
liquidacion de horas extras, bonificaciones, vacaciones, o cualquier tipo de
prestacion que se esté pagando, y la veracidad de la informacién en
especial del personal que participa en el proceso. Verifique su adecuada
contabilizacion.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
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administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la U DE GESTION FINANCIERA de la
Institucién el calculo para el pago de horas extras y el tramite que se

efectua previo a su liquidacion.. LMA
a) Mediante Oficio No 004-AGRC, se solicito a la Unidad de
Contabilidad, se certifique: de que forma se efectuan Ilas *
contabilizaciones de Sueldos, retenciones judiciales, y demas
compensaciones . 7L
b) Mediante Oficio No 142-DPR-CPz, la Lcda. Mirian Brito quién
realiza las funciones de Contador de la direccién Provincial, nos oC
hace conocer que todo lo relacionado a pagos, descuentos,
anticipos, al personal, son realizados directamente por la Direccion -
Nacional.
c) En el caso de los anticipos de sueldos o prestamos, la persona
interesada llena una solicitud, cuya copia se adjunta y procede a
enviar a la Direccion de Gestién Financiera de la Direccion
Nacional para su tramite respectivo. FIRMA DEL
SUPERVISOR
RECOMENDACIONES: FECHA
COMENTARIO:
TABLA N°51
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: FINANCIERO Y CUMPLIMIENTO F-2
CLASES DE TRABAJO 24-06-2011

Sobre una muestra de funcionarios verifique a la fecha de cierre la
contabilizacién del salario basico, prestaciones sociales, deducciones para
salud, aportes parafiscales, retencion en la fuente, provisiones y demas
autorizadas por el funcionario o por mandato judicial. Compruebe que se han
efectuado las causaciones correspondientes.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contratacion del personal, la fijacion de
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los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la U DE GESTION FINANCIERA de la

Institucion algunos tramites al azar para su correspondiente calculo y LMA
revision de los mismos.
a) Mediante Oficio No 004-AGRC- se solicito la informacion
indicada, la Contadora de la Direcciéon Provincial *
contesta mediante Oficio No 142-DPR-CPz, que
desconoce sobre dichos tramites puesto que estos son }\‘
efectuados directamente en la Direccién Nacional.
b) No es posible efectuar dicha verificacién, toda vez que oC
estos procesos son efectuados en la Direccion Nacional.
(-
RECOMENDACIONES:
FIRMA DEL
COMENTARIO: Lo certificé la persona encargada de Contabilidad, SUPERVISOR
mediante Oficio No 142-DPR-CPz. FECHA
TABLA N° 52
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: FINANCIERO Y CUMPLIMIENTO F-3
CLASES DE TRABAJO 25-06-2011

. Inspeccione las solicitudes de préstamos a empleados efectuados durante
el ano auditado y tome una muestra de las solicitudes.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
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en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la Unidad de Gestion financiera de la

Institucion algunos tramites al azar para su correspondiente calculo y LMA
revision de los mismos.
a) En base a la informacién proporcionada por la Sra.
Contadora de la Institucion, se desprende que las
solicitudes de anticipos son enviadas en forma directa a *
la Direccion de Gestion Financiera de la Direccion
Nacional, alli es estudiada y de tener alcance para los }\‘
descuentos son autorizadas y tramitadas.
b) Elfomulario de anticipo se pudo verificar y se adjunta una oC
copia.
(-
RECOMENDACIONES:
FIRMA DEL
COMENTARIO: No existen evidencias escritas sobre este tema. SUPERVISOR
FECHA
TABLA N°53
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: FINANCIERO Y CUMPLIMIENTO F-4
CLASES DE TRABAJO 25-06-2011

Mediante inspeccion verifique que estas cumplan con los requisitos
establecidos por la entidad para ser otorgados y cruce el saldo de los
mismos contra el informe trimestral presentado a la Direccién Ejecutiva y
contra los registros contables a las fechas correspondientes

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contrataciéon del personal, la fijaciéon de

139




los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Solicitar a la unidad de gestion financiera de la

Institucion algunos tramites al azar para su correspondiente calculo y JCM
revisiéon de los mismos.
a) No aplica por falta de registros en la Direccion Provincial. ¢
RECOMENDACIONES: }\‘
oC
COMENTARIO:
(-
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N°54
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CALIDAD DEL SERVICIO CS-1
CLASES DE TRABAIO 25-06-2011

Solicite los lineamientos establecidos por la entidad sobre calidad de
servicio.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS:

LMA
a) Solicitar al Director Provincial de la Institucion de existir el
direccionamiento para la calidad del servicio, cuales son las
actividades tendientes a prestar un servicio de primera calidad. *
e El Director Provincial mediante Oficio No 2011-122-DPRCPz-DP, }\,
en los numerales 3 y 5, informa que se realizaron varias
actividades con miras a mejorar el servico como son: oC

v Remodelacion de la primera planta del edificio, luegar -
donde estan ubicadas las oficinas de atencion al publico;

v" Adquisicion de moviliario para la sala de espera del
publico;

v' Dotacion de equipos de computacion a cada
departamento con la instalacién de un Sistema integrado FIRMA DEL
para acelerar los tramites. SUPERVISOR

FECHA
RECOMENDACIONES:
COMENTARIO: Se efectuo el procedimiento de revision ocular,
constatando que efectivamente el edifico esta remodelado y la adecuaciéon
de una sala de espera con sillas para que los usuarios puedadn esperar
su tramite comodamente sentados.
TABLA N°55
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.5
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CALIDAD DEL SERVICIO CS-2
CLASES DE TRABAJO 25-06-2011

Elabore una encuesta la calidad del servicio brindado y percibido por los
clientes externos

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS: Aplicacion de encuesta elaborada

LMA

1) De los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas a los
usuarios de los servicios, se desprende lo siguiente:

e Cuando se le consulté a los usuarios sobre si la manera en que
fue atendido y sobre los tiempos si fue correcta, un 60%
respodieron que si mientras que un 40% respondio que no.

e De la misma forma al preguntar si pensaba que la persona que le
atendié conocia sobre su materia, tan solo un 30% respondieron
que si conocian mientras que el 70% respondieron que no.

e Al preguntar si su requerimientos fueron solucionados, un 50%
opinaron que si, un 30% dijeron que tan solo parcialmente y un
20% opinaron que no.

e Al preguntar, si consieraba que se hicieran cambios, un 70%
opinaron que si mientras el 30% restante dijeron que no era
necesario.

e Finalmente cuando se consulté la forma en que valoraban a la | ;rvA DEL
persona que los atendi6, un 30% calificaron como MUY BUENA | supERVISOR
atencion, un 60% la calificaron como BUENA y un 10% calificaron | fecHA
como MALA.

N & > %

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Encargada de la
UARHSs, que se elabore un plan de mejoramiento de los procesos de
atencion al publico.

COMENTARIO:

Anexo N° 1
E.6. CUESTIONARIO PARA EVALUAR LAS POLITICAS DE TALENTO HUMANO

En el Cuestionario adjunto constan planteamientos que nos permitiran evaluar la
eficacia y cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidas por la UATHSs.

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

MODALIDAD ABIERTA
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ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

OBJETIVO:

Conocer criterios sobre el reclutamiento, seleccidon e induccion de funcionarios que laboran en la
Direccién Provincial de Registro Civil Pastaza, los afos 2010 y 2011

INSTRUCCIONES:

Sefior funcionario, le pedimos su valiosa colaboracién a la presente encuesta, para la cual se dignara
colocar una x en el paréntesis de la respuesta mas adecuada, segun su criterio.

CUESTIONARIO:

1.

Su actividad antes de incorporarse a laborar en su puesto actual de trabajo en esta entidad, Ud.
estaba:

Desvinculado(a) laboralmente

Estudiando

Laborando en otra institucion
Desempefiando otro puesto en esta entidad

(
(
(
(

NN 00 ©

La informaciéon que obtuvo de la entidad referente al futuro puesto de trabajo, estuvo relacionado
con:

(14) Requisitos

(10) Funciones

(8) Remuneracion

(14) Horario

La informacién que obtuvo de la entidad sobre el futuro puesto de trabajo fue:
(3) Suficiente

(6) Poca

(5) Ninguna

La informacion para conocer la disponibilidad del puesto de trabajo, la obtuvo:

(2) Personalmente

(10) Por otra persona

(2) Por convocatoria interna de la entidad

() Por publicacién en medios de comunicacion

Previo a su seleccion e ingreso, Ud. fue:

(6) Entrevistado(a)

(4) Sometido(a) a pruebas de conocimiento y aptitud
(2) Fue seleccionado(a) entre otros postulantes

(2) Fue recomendado
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Una vez seleccionado(a) e incorporado(a) a la entidad, a Ud.:

(2) Le presentaron ante los demas funcionarios
() Se le asigno una persona como guia
(5) Se le comunico oportunamente sus deberes y derechos

¢, Coémo reconocimiento a su labor, Ud. ha recibido algun tipo de incentivo?

(6) Si
(8) No

¢La entidad desarrolla eventos de capacitacion motivacional para mejorar los procesos de
comunicacioén personal?

() Si
(14) No

¢La entidad le ha facilitado asistir a eventos de capacitacion que le permita desempefiar mejor su
trabajo?

(3) Si
(2) A veces
(9) No

Gracias por su colaboracién
El equipo de auditoria

E.6.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENCUESTA

SITUACION LABORAL PREVIA

TABLA NO 56

Pregunta FUNCIONARIOS

f %

1. Su actividad antes de incorporarse a
laborar en su puesto actual de trabajo en
esta entidad, Ud. estaba:
Desvinculado (a) laboralmente. 9 42.86
Estudiando 8 38.10
Laborando. otra institucién 2 9.52
Desempenando. otro cargo en entidad 2 9.52
TOTAL: 21 100.00

Elaborado por las autoras
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Situacion laboral previa
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Gréafico No 2 Situacion laboral previa Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras
Interpretacion.- Segun los resultados podemos observar que un 42,86% del
personal se encontraba desvinculado laboralmente, mientras que un 38,10% se
encontraba estudiando lo cual quiere decir que no tenia experiencia previa a entrar
a laborar al registro Civil, lo que demuestra que, la divulgacion de la Entidad través

de canales formales de informacién sobre las plazas vacantes no es la optima.

INFORMACION PREVIA AL CARGO

TABLA N° 57

Pregunta FUNCIONARIOS
f %

2. La informacion que obtuvo de la entidad
referente al futuro puesto de trabajo, estuvo
relacionado con

Requisitos 14 30.43
Funciones 10 21.74
Remuneracion 8 17.39
Horario 14 30.43
TOTAL.: 46 100.00

Elaborado por las autoras
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Informacion previa al cargo
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Fuente: Encuestas
Elaborado por las autoras

Gréfico No 3 Informacion previa al cargo

Interpretacion.- De los resultados obtenidos podemos evidenciar que mas del 30% de
la poblaciéon total contestaron que la informacién que obtuvo mayormente previo a
ingresar a laborar a la Entidad, fue relacionada con los requisitos; mientras que en
segundo lugar contestaron que fueron informados sobre el horario, en tercer lugar sobre

las funciones y finalmente con un 17,39% sobre la remuneracion.

COMO CALIFICA LA INFORMACION RECIBIDA DE LA ENTIDAD

TABLA N° 58

Pregunta FUNCIONARIOS

f %

3. La informacién que obtuvo de la
entidad sobre el futuro puesto de trabajo
fue
Suficiente 3 21.43
Poca 6 42.86
Ninguna 35.71
TOTAL: 14 100.00

Elaborado por las autoras
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Como califica la Informacion recibida de la
entidad
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Gréfico No 4 Informacion previa entidad
Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretaciéon.- En lo relacionado a la pregunta sobre como considera que informacién
obtenida de la entidad sobre el puesto de trabajo a acceder podemos ver que, un (42%) de la
poblacion total encuestada opina que la misma fue poca, mientras que un (35,71%) contesto

que no recibié ninguna informacion y solo un (21,43%) opino que la informacion obtenida fue

suficiente.
INFORMACION DISPONIBILIDAD
TABLA N°59
Pregunta FUNCIONARIOS
f %
4. La informacién para conocer la
disponibilidad del puesto de trabajo, la
obtuvo
Personalmente 2 14.29
Por otra persona 10 71.43
Convocatoria interna entidad 2 14.29
Publicacion medios comunicacion. 0 0.00
TOTAL.: 14 100.00

Elaborado por las autoras
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Informacion disponibilidad cargo
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Gréfico No 5 Informacion disponibilidad
Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacion.- En los resultados podemos observar que, un 71,43% de la poblacion total
conocieron sobre la vacante por intermedio de otra persona; que un 14,29% conocieron por que
se acercaron personalmente a solicitar trabajo a la Entidad y un 14,29 % apenas accedi6 por

que se realizo una convocatoria interna.

Esto demuestra que, la divulgacién de la Entidad a través de canales formales de informacion
sobre las plazas vacantes no es la éptima.
PROCEDIMIENTO PARA SELECCION

TABLA N° 60

Pregunta FUNCIONARIOS
f %

5. Previo a su seleccién e ingreso, Ud. fue

Entrevistado(a) 6 42.86
Sometido(a) a pruebas de conocimiento y

aptitud 4 28.57
Fue seleccionado(a) entre otros postulantes 2 14.29
Fue recomendado 2 14.29
TOTAL: 14 100.00

Elaborado por las autoras
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Procedimiento para seleccion
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Gréafico No 6 Procedimiento para seleccion
Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacion.- En relacion a los procedimientos de seleccion, en base a los
resultados obtenidos podemos observar que, un 42,86% fueron cumplieron con la
entrevista previa, mientras que un 28,57% contestaron que si fueron sometidos a
pruebas de conocimiento y aptitud; un 14,29% dijo que fue seleccionado de entre

otros postulantes y un 14,29% contesto que fue recomendado por alguien.

ACCIONES INDUCCION

TABLA N°61

Pregunta FUNCIONARIOS
f %

6. Una vez seleccionado(a) e incorporado(a)
a la entidad, a Ud.

Presentaron funcionarios 2 14.29
Asigno persona guia 0 0.00
Comunica deberes derechos 5 35.71

TOTAL: 7 50.00
Elaborado por las autoras
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Acciones Induccion
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Gréfico No 7 Acciones Induccién

Fuente: Encuestas
Elaborado por las autoras

Interpretacion.- En lo referente a acciones de induccién al personal que ingresa,

segun los resultados obtenidos podemos demostrar que, a un 35,71% se les

comunica sus deberes y derechos; mientras que apenas a un 14,29% le

presentaron ante los demas companieros, y a nadie le fue asignado un guia o tutor

para el conocimiento de sus funciones.

INCENTIVOS
TABLA N° 62
Pregunta FUNCIONARIOS
f %

7. ¢, Como reconocimiento a su labor, Ud.

ha recibido algun tipo de incentivo?

Sl 6 42.86
NO 8 57.14
TOTAL: 14 100.00

Elaborado por las autoras
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Incentivos
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Gréfico No 8 Incentivos

Interpretacion.- En lo relacionado al sistema de incentivos al personal por su labor realizada

podemos ver que: un 57,14% contestaron que nunca recibieron ningun tipo de incentivos,

mientras que un 42% contestaron que si.

Fuente: Encuestas

Elaborado

CAPACITACION

TABLA N° 63

por las autoras

8. ¢La entidad desarrolla eventos de
capacitacién motivacional para mejorar los
procesos de comunicacion personal?

Sl 0 0.00
NO 14 100.00
TOTAL: 14 100.00
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Capacitacion
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Elaborado por las autoras

Gréfico No 9 Capacitacion

Interpretacion.- En lo referente al tema de capacitacion desarrollada por la
Entidad, podemos observar que el 100% de la poblaciéon contesto que no han

participado en ningun evento de capacitacion.

MEJORAMIENTO

TABLA N° 64

9. ¢La entidad le ha facilitado asistir a

eventos de capacitacion que le

permita desempefiar mejor su

trabajo?

Si 3 21.43
A veces 2 14,28
NO 9 64.29
TOTAL: 14 100,00
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Elaborado por las autoras

Mejoramiento
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Gréfico No 10 mejoramiento Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacion.- En lo que se refiere a las facilidades que la Institucién brinda para la
participacién en capacitacién, tendiente a mejorar el desempeno podemos observar que la
mayoria esto es un 64,29% contestaron que no les permiten; mientras que un 21,43 dijeron que

siy un 14,28% contestaron que solo a veces.

Comentarios.- De la encuesta aplicada a 24 servidores de la Direccidon Provincial, para
determinar las politicas que aplica la entidad en lo relacionado a reclutamiento y seleccién de
personal, se utilizo un cuestionario de 9 preguntas cerradas para registrar las opiniones de los

encuestados.

De las respuestas a las preguntas se derivan los siguientes comentarios:

e En lo referente a ”solicitud laboral previa”, podemos observar que un 42,86% se
encontraba desvinculado laboralmente y un 38,10 se encontraba estudiando, lo cual
demuestra que la mayor parte de las persona que ingresaron no contaban con
experiencia previa al ingreso a laborar en la Institucion.

e Sobre la informacioén recibida de la entidad previa al ingreso, se puede observar que un

30% dijo haber obtenido informacién mayormente sobre los requisitos, mientras que la
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informacién sobre el horario se encontré en segundo lugar con un 30,43, un 21,74%
opino que fueron informados sobre las funciones y finalmente con un 17,39% sobre la
remuneracion.

Un 42% de la poblaciéon encuestada, opina que la informacion obtenida de la entidad
previa a su ingreso fue POCA; un 35,71 contesto que no recibié NINGUNA informacién,
mientras que solo un 21,43% opino que la informacion fue suficiente.

En referencia a la pregunta de como conocieron de la plaza de trabajo, se puede
observar que un 71,43% contestaron que conocieron por amigos o conocidos; un
14,29% se enteraron por que se acercaron personalmente en busca de empleo, solo
un 14,29 accedieron por convocatoria interna, mientras que nadie manifestd haberse
enterado por algun medio de comunicacion.

Un 42,86% contesto que cumplié con el requisito de entrevista previa a la seleccion, un
28,57 contestaron que fueron sometidos a pruebas de evaluacién y aptitud , un 14,29
dijo que fue seleccionado de entre otros postulantes y un 14,29 respondié que fue
recomendado por alguien.

En lo que se refiere a acciones de induccién al personal que ingresa a la entidad, un
35,71% contestaron que si le fueron comunicados sus deberes y derechos, a un
14,29% les presentaron formalmente ante el resto de personal y a nadie se le asigno un
guia o tutor.

Sobre incentivos recibidos de la institucion por buen desempefio, un 57,14% contestaron
que no recibieron ninguno y un 42,86% respondieron afirmativamente.

En lo referente a politicas de capacitacion toda la poblacién encuestada manifesté que
no habian participado en ningun tipo de capacitacion.

La autorizacion para participar en capacitaciones tendientes a mejoramiento del
personal, un 64,29% contestaron que no les brindan facilidades para participar, un
21,43 opino que si les permiten y un 14,28% contesto que solo a veces les permiten

participar.
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TABLA N° 65

HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION

Elabore una encuesta la calidad del servicio brindado y percibido por los
clientes externos

REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.7.
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CALIDAD DEL SERVICIO Ccs-2
CLASES DE TRABAJO 25-06-2011

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Aplicacion de encuesta elaborada
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2) De los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas a
los usuarios de los servicios, se desprende lo siguiente: LMA

e Cuando se le consulto a los usuarios sobre si la manera en que
fue atendido y sobre los tiempos si fue correcta, un 60%
respodieron que si mientras que un 40% respondio que no.

¢ De la misma forma al preguntar si pensaba que la persona que le
atendio conocia sobre su materia, tan solo un 30% respondieron
que si conocian mientras que el 70% respondieron que no.

e Al preguntar si su requerimientos fueron solucionados, un 50%
opinaron que si, un 30% dijeron que tan solo parcialmente y un
20% opinaron que no.

e Al preguntar, si consieraba que se hicieran cambiso, un 70%
opinaron que si mienras el 30% restante dijeron que no era
necesario.

e Finalmente cuando se consulto la forma en que valoraban a la FIRMA DEL
persona que los atendid, un 30% calificaron como MUY BUENA SUPERVISOR
atencion, un 60% la calificaron como BUENA y un 10% calificaron FECHA
como MALA.

N & > %

RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y a la Encargada de la
UARHSs, que se elabore un plan de mejoramiento de los procesos de
atencion al publico.

COMENTARIO:
TABLA N°66
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.7.
COMPONENTE: RECURSOS HUMANOS
SUBCOMPONENTE: CALIDAD DEL SERVICIO Ccs-3

CLASES DE TRABAJO 25-06-2011
Realice un recorrido del proceso para determinar la correcta tramitacion de
las operaciones y prestacion del servicio.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacién a la contrataciéon del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: Verificar personalmente las areas de atencion al
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cliente ; respaldar la observacion mediante fotografias.

v' En observacion realizada por el Auditor el dia 29 de junio, se JCM
puede evidenciar que aun se producen aglomeraciones, mismas
que son causadas por la atencién lenta del personal;
v' Se evidencia una rotacion excesiva de personal , lo cual causa *
malestar en los servidores. }\’
RECOMENDACIONES: Al Director Provincial y al UARHs dela oC
Institucion, procedadn a elaborar un plan de capacitacion y mejoramiento
de Relaciones Publicas, con la finalidad de brindar una mejor atencion al -
publico usuario del servicio.
COMENTARIO: Es necesario que la Institucién elabora un plan de
rotacion depersonal en forma planificada y cuando esta se ejecute se
dejen evidencias de ello para efectos de evaluacion y control. FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 67
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.7.
COMPONENTE: RECURSOSIHUMANOS
SUBCOMPONENTE: GESTION Y RESULTADOS GR-1
26-06-2011

CLASES DE TRABAJO
Para los meses tomados como muestra a la fecha de corte, solicite los
indicadores de desempeno que aplican para los diferentes procesos,
recalcule y analice los mismos.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTQOS:

No es aplicable por que la entidad no cuenta con un sistema de medicon

de logro de objetivos en las diferentes perspectivas, por lo que el equipo LMA
aditor propone un sistema de indicadores ”
RECOMENDACIONES: }\’
COMENTARIO: oC
(-
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 68
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.7.
COMPONENTE: RECURSOSIHUMANOS
SUBCOMPONENTE: GESTION Y RESULTADOS GR-2
CLASES DE TRABAJO 26-06-2011

Compare los indicadores obtenidos de la entidad con los de entidades
similares y con los determinados como meta de la propia institucién.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS:
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No es aplicable por que la entidad no cuenta con un sistema de medicon
de logro de objetivos en las diferentes perspectivas, por lo que el equipo LMA
aditor propone un sistema de indicadores ”
RECOMENDACIONES: }\’
COMENTARIO: oC
(-
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
TABLA N° 69
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA E.7.
COMPONENTE: RECURSOSIHUMANOS
SUBCOMPONENTE: GESTION Y RESULTADOS GR-3
CLASES DE TRABAJO 27-06-2011

Evaluar el cumplimiento de los objetivos de trabajo de la entidad y
cumplimiento del plan estratégico y plan operativo.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administracion del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.

PROCEDIMIENTOS: solicitar informe de cumplimiento al Director
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Provincial.

e El Director Provincial mediante Oficio No 2011-122-DPRCPz, de LMA
mayo 29, presenta el informe de los objetivos realmente
cumplidos en el aio 2010;
RECOMENDACIONES: FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
COMENTARIO
TABLA N° 70
HOJA DE TRABAJO DE AUDITORIA DE GESTION
EI7I
REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
COMPONENTE: RECURSOSIHUMANOS
SUBCOMPONENTE: GESTION Y RESULTADOS GR-4
CLASES DE TRABAJO 27-06-2011

Formule en papeles de trabajo, los comentarios, conclusiones vy
recomendaciones para mejorar la efectividad, eficacia, economia y eficiencia
de las operaciones involucradas. Ademas una hoja resumen de hallazgos
importantes.

Objetivo: Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la
administraciéon del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos
criterios claros y escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijacion de
los salarios, y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar
todo ello debidamente autorizado. De este modo, la segregacién de las funciones
en esta area tiene que estar claramente establecida.
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PROCEDIMIENTOS:
No es aplicable por que la entidad no cuenta con un sistema de medicon
de logro de objetivos en las diferentes perspectivas, por lo que el equipo LMA
aditor propone un sistema de indicadores.
RECOMENDACIONES: %
COMENTARIO:
oC
(-
FIRMA DEL
SUPERVISOR
FECHA
Anexo N° 2

E.7. CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

En el Cuestionario adjunto constan planteamientos que nos permitiran evaluar la
calidad de atencién que se brinda al publico usuario de los servicios.

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
MODALIDAD ABIERTA
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ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
SU OPINION IMPORTA MUCHO

Satisfacer a nuestros usuarios es el objetivo principal de REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
Usted puede ayudarnos a alcanzarlo dandonos su opinidn sobre los servicios que hemos
prestado a ustedes durante 2010.

Muchas gracias por rellenar este cuestionario

INSTRUCCIONES: Sefior Usuario, le pedimos su valiosa colaboracion a la presente encuesta, para la
cual se dignara colocar una x en el paréntesis de la respuesta mas adecuada, segun su criterio.

CUESTIONARIO:

1. La atencién recibida fue correcta y en los tiempos previstos:

(3) sl
(7)) NO

2. La persona que lo atendid, conoce y domina su materia:

(6) S|
(4) NO

3. Le resolvieron su problema, explicaron sus dudas:

(5) SI
(3) PARCIALMENTE
(2) NO
4. Ud. Considera que es necesario mejorar el departamento que lo atendio?
(7) Sl
(3) NO

5. Como valoraria Ud. A la persona que lo atendio?.

(3) MUY BUENA
(6) BUENA
(1) MALA

Gracias por su colaboracién
El equipo de auditoria
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E.7.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENCUESTA

CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO

TABLA N°71

Pregunta FUNCIONARIOS
f %

1. ¢ La atencidn recibida fue correcta y en los
tiempos previstos?

Sl 6 60.00
NO 4 40.00
TOTAL: 10 100.00

Fuente: Encuestas
Elaborado por las autoras
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Calidad de atencion al publico

60

40

[l Frecuencia

20 .
[0 Porcentaje

S| NO

Gréfico No 11 Calidad de la atencion al publico
Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacion.- En lo referente al tema de la calidad de atencién al publico, se observa que

un 70% de los usuarios dicen que la atencion fue correcta y en los tiempos previstos.

CONOCIMIENTO DE LA MATERIA

TABLA N° 72

2. La persona que lo atendid6 conoce y
domina su trabajo?

SI 3 30.00
NO 7 70.00
TOTAL: 10 100.00

Fuente: Encuestas
Elaborado por las autoras
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Conocimiento de la materia

80

60

40 B Frecuencia

20 [ Porcentaje

S NO

Gréfico No 12 Conocimiento de la materia Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacién.- En relacién a los conocimientos demostrados por los funcionarios que brindan
atencion al publico, podemos observar en los resultados de la encuesta que tan solo un 30%

dijo que si conoce, mientras que el 80% contesto que no conoce.

RESOLUCION DE NECESIDADES DEL PUBLICO

TABLA N° 73
Pregunta FUNCIONARIOS
f %

3. ¢Le resolvieron su problema,
explicaron sus dudas?
Sl 5 50.00
Parcialmente 3 30,00
NO 2 20.00
TOTAL: 14 100,00

Fuente: encuesta
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Elaborado por las autoras

Resolucion de necesidades del publico
40
20 M Frecuencia
[0 Porcentaje
0
Sl Parcialmente NO
Gréfico No 13 Resolucién necesidades del publico Fuente: encuesta

Elaborado por las autoras

Interpretaciéon.-De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta podemos ver que un
(50%) de los usuarios manifestaron que si se sintieron satisfechos con la resolucion de su
problema o necesidad, un (30%) dijo que lo hicieron parcialmente y tan solo un (20%) dijeron
que no le fueron resueltas sus dudas.

SON NECESARIOS CAMBIOS

TABLA N° 74

Pregunta FUNCIONARIOS
f %

1. ¢ Ud. Considera que es necesario mejorar
el departamento que lo atendio?

Sl 7 70.00
NO 3 30.00
TOTAL: 10 100.00

Fuente: encuestas
Elaborado por las autoras
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Son necesarios cambios

80

60

40 B Frecuencia
20 [ Porcentaje

S| NO

Grafico No 14 Necesidad de Cambios

Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacion.- Segun lo observado en la encuesta, en lo referente a si son necesarios

implementar cambios en los departamentos de atencién al publico un 70% dijo que si mientras

un 30% dijo que no era necesario.

VALORACION DE ATENCION RECIBIDA

TABLA N° 75
Pregunta FUNCIONARIOS
f %
5. ¢ Como valoraria Ud. A la persona
que lo atendié?
Muy Buena 3 30.00
Buena 6 60,00
Mala 1 10.00
TOTAL: 14 100,00
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Valoracidn de atencion recibida
60
40 d
/ [ Frecuencia
20
.j [0 Porcentaje
0
Muy Buena Buena Mala
Grafico No 15 Necesidad de Cambios Fuente: Encuestas

Elaborado por las autoras

Interpretacion.-Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, indican que , un 30% de los
usuarios encuestados califican de Muy Buena, mientras que un 60% lo calificaron de una

atencion Buena, y tan solo un 10% dijo que la atencion fue mala.

COMENTARIOS A LA ENCUESTA DE CALIDAD

De la encuesta aplicada a 10 usuarios de los servicios prestados por la Direccién Provincial,
con la finalidad de conocer sobre la calidad de los mismos, se utilizé6 un cuestionario de 5

preguntas cerradas para registrar las opiniones del publico usuario.

De dichas respuestas se derivan los siguientes comentarios:

e Un 70% del publico encuestado opina que la atencién fue correcta, mientras que el 30%
restante opino que no.
e Enlo referente a la pregunta sobre conocimiento de a materia del personal que presta el

servicio, un 70% opinaron que no conocen mientras que el 30% restante dijo que si.
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e La resolucién de necesidades y preguntas fue calificada positivamente en un 50%,
mientras que un 20% contestaron que solo lo hicieron parcialmente y el 30% restante
que no les dieron solucién a los problemas.

e Cuando se les consulto si crei que debian haber cambios, un 70% dijo que si mientras
que el 30% restante opino que no eran necesarios.

e Al consultarles como valoraban la atencién recibida, un 30% calific6 como buena, un 70

% de Buenay un 20% la califico como mala atencion.

. E.8.1/1
E.8. APLICACION DE PRUEBAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLEQGIDOS E/N E
PROGRAMA DE TRABAJO

PROGRAMA DE AUDITORIA PARA PRUEBAS SUSTANTIVAS
ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO

Equipo de Auditoria: Luisa Arévalo Haro y Janeth Carrillo

Sujeto 6 Punto de Control:  Proceso de Talento Humano

Periodo Terminado: 31 de diciembre de 2010

Preparado por/ Nombre / Luisa Arevalo

28 de junio Del 2011
Fecha: J
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Revisado por/ Nombre / Dr. Luis Paul Solano Q.
29 de junio del 2011

Fecha:

Referencia de P/T

Objetivos:  Con este documento se pretende lograr los siguientes objetivos:
General:

e Verificar la integridad, existencia y exactitud de los gastos de personal
registrados por el sujeto de control al cierre del periodo auditado.

e Establecer el grado en que la entidad y los servidores han cumplido
adecuadamente los deberes y atribuciones a ellos encomendados.

e Evaluar rendimiento y productividad.

e Medir la eficiencia, efectividad, economia, calidad e impacto, mediante la
utilizacion de los indicadores desarrollados.

Especificos:

e Verificar que la liquidacion y pago de némina, novedades, prestaciones,
pagos anticipados, descuentos y pasivos acumulados estén debidamente
calculados, clasificados y registrados de conformidad con los principios y
normas de contabilidad publica, normas laborales, tributarias y demas
normas legales.

e Comprobar que la planta de personal aprobada, sea la misma que se
encuentra vigente y que no exista nébmina paralela, validando que los gastos
de personal son reales (no ficticios, es decir, existencia de una relacion
laboral entre trabajador y el Sujeto de Control), y estan correctamente
contabilizados.

o Verificar que el Sujeto de Control cumple con sus obligaciones en materia
fiscal, elaborando las retenciones de los funcionarios de nédmina en forma
correcta.

o Verificar la existencia de planes, politicas y programas para la administracion
del talento humano, es decir, verificar la existencia de unos criterios claros y
escritos en relacion a la contratacion del personal, la fijaciéon de los salarios,
y la elaboracion de los comprobantes y su pago; teniendo que estar todo ello
debidamente autorizado. De este modo, la segregacion de las funciones en
esta area tiene que estar claramente establecida.

e Determinar que el personal vinculado a la entidad tenga el perfil requerido
para el cargo, los requisitos y la experiencia minima, establecidos en el
manual de funciones.

e Comprobar que los valores causados por los conceptos de ndmina estén
incluidos en las partidas presupuestales apropiadas para la vigencia.

Fuentes de e Decreto que establece la estructura organica de la entidad y
criterios: demas normas existentes que sean aplicables en materia laboral
e Manuales de funciones y requisitos minimos
e Planta de personal aprobada y vigente
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Planta por niveles o Hojas de Vida

Facultad nominadora.

Politicas, planes y procedimientos de vinculacion.
Normas y procedimientos aplicables.

Presupuesto, rubro de funcionamiento, Disponibilidad
presupuestal.

Curvas salariales y prestacionales.

Restriccion de acceso perfiles definidos.

Liquidacién de la retencién en la fuente y formularios.
Declaracion de la Retencion en la fuente.

Normas tributarias vigentes.

Criterios:

La planta de personal y la liquidacion de la némina y prestaciones
sociales debe ajustarse al decreto que establece la estructura organica
de la entidad, y demas normas existentes que le sean aplicables en
materia laboral y prestacional.

Deben existir politicas, planes y procedimientos de vinculacién,
induccion, promocion, motivacion, capacitacion y retiro de personal;
asi como, un sistema de administracion de talento humano conforme
a méritos y sanciones.

Los requisitos y funciones de su personal deben estar definidos e
identificar niveles de autoridad.

Los gastos personales causados y no pagados dentro de la vigencia
fiscal deben reflejarse en los estados contables como pasivos
laborales.

Los pagos por concepto de nomina deben tener la respectiva
disponibilidad presupuestal y estar registrados contablemente.

La provision para contingencias debe representar el valor estimado de
posibles pasivos por demandas laborales.

La retencion en la fuente por concepto de pagos laborales debera
calcularse conforme a las normas tributarias vigentes.

El proceso de nébmina debe contar con las seguridades fisicas y
I6gicas, con los suficientes controles que garanticen el pago
correcto de los valores devengados.

PROCEDIMIENTOS HE HR R. PIT

Auditor

Resp.

PROCEDIMIENTOS GENERALES

4. Evalue el Control Interno Especifico del componente y sus respectivos subcomponentes.
5. Aplique los indicadores y parametros de gestiébn previstos para el componente y

subcomponente.

6. Realice los procedimientos necesarios para obtener evidencia suficiente y competente sobre
el cumplimiento de la eficiencia, eficacia y economia. Ademas en lo posible mida la calidad
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del servicio y el impacto del mismo.

COMPONENTES:

Estructura organizativa y Planificacion

e RIESGO: Que no se cumplan las funciones establecidas en el Reglamento Organico

Funcional; y que exista ausencia de planificacion.
e Calificacion del riesgo.- Inherente: alto y Riesgo de Control: alto.

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS:

e Verifique si las funciones establecidas en

el Reglamento Organico Funcional se 8 2 EAP-1 LMA
cumplen en la practica y se encuentran
determinadas de acuerdo a las
necesidades de la Direccion..
e Establezca Si las operaciones 8 3 EAP-2 | LMA
seleccionadas estan logrando los
objetivos y metas deseadas.
e Determine la forma como se realizan las 8 4 EAP-3 | wJC
previsiones de personal y si éstas se
ligan a los planes institucionales o
responden a los objetivos y
requerimientos  de las unidades
administrativas
Reclutamiento y seleccion de personal.
e RIESGO: Ausencia de procesos de reclutamiento y seleccion.
e Calificacién del riesgo.- Inherente: Alto; de Control: Alto
PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
8 4 RSP-1 | WJC
o Establezca la necesidad del puesto y si se
ha determinado las previsiones econdmicas
necesarias.
e Solicite varios expedientes de personal para 8 4 RSP-2 LMA
evidenciar la aplicacion de procedimientos
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de seleccion.

e Verifique el cumplimiento de requisitos del
servidor en funcion del perfil del puesto
segun el Manual de Clasificaciéon u
ocupacional, tanto de personal a
nombramiento como a contrato.

16

16

RSP-3

LMA

e Determine Ila idoneidad del personal
reclutado.

RSP-4

LMA

e Verifique la existencia de algun programa o
mecanismo utilizado para la induccion del
personal.

RSP-5

LMA

¢ Analice la cantidad de personal vinculado por
contrato de prestacion de servicios y
constate la necesidad de dicho servicio y
que no se configure ndémina paralela.
Constate que el personal contratado preste
realmente el servicio.

16

RSP-2

wJcC

Clasificacién y valoracién de puestos.

e RIESGO: Que no se realice técnicamente

Calificacion del riesgo.- Inherente: medio; De Control: medio

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Solicite el Reglamento de Clasificacion vy
Valoracion de Puestos; o Manual de
Funciones.

CP-1

WJC

e Solicite el distributivo de sueldos y determine
la aplicacién la clasificacibn y escala
remunerativa segun el nivel.

N/A

o Verifique si la escala de remuneraciones del
personal guarda relacion con el nivel
jerarquico, funciones y responsabilidad del
puesto.

N/A

e Evalle que las incorporaciones, ascensos o
promociones del personal se hayan
realizado de acuerdo a la normativa que

N/A
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para el efecto mantenga la institucion.

Evaluacién de desempefio

e RIESGO.- Que no se evalle adecuadamente
el desempefio.

e Calificacién del riesgo.- Inherente: medio; De
Control: medio

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

o Verifique la existencia de un sistema de
evaluacion del desempefio y los
instrumentos y parametros de calificacion
que se aplican.

ED-1

wJC

e Verifique los expedientes de personal para
evidenciar la aplicacién de procedimientos
de evaluacion y su relacion con el desarrollo
de la carrera administrativa.

ED-2

wJC

e Analice si las evaluaciones ( perioddicas
(anuales, semestrales, mensuales) de los
recursos humanos se los realice con el
propésito de:

a. mejorar su desempeno;

b. determinar las promociones, demociones,
liberaciones o bajas;

c. Determinar las remuneraciones salariales que
correspondan, acorde con la legislacién vigente?

ED-3

wJcC

e Compruebe que el personal directivo tiene
en cuenta los criterios siguientes en el
proceso de evaluacion:

a. la competencia para el ejercicio de las
funciones asignadas a los subordinados;

b. el nivel de compromiso demostrado de los
subordinados con la organizacion a la que
pertenecen;

c. la congruencia necesaria entre los objetivos y
metas de los subordinados con los de la

16

ED-4

wWJC
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organizacion; y

d. la eficacia de las politicas de administraciéon
de los recursos humanos implantadas en la
organizacion, desde el punto de vista del costo —
beneficio de su aplicacion y los indicadores de
salarios, otros beneficios, fluctuacion laboral,
ausentismo, entre otros?

SUBCOMPONENTE: Registro y Control
e RIESGO: Que los medios de control y asistencia no sean adecuados

Calificacion del riesgo.- Inherente: bajo; De Control: medio.

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

- LMA
o Verifique la existencia de medios de control 4 3 RC-1

de asistencia de personal.

e Establezca la existencia o la actualizacién de 4 2 RC-2 LMA
la base de datos de personal.

e Verifique la existencia de expedientes 4 3 RC-3 LMA
actualizados por servidor en los que conste
informacion relacionada con el historial del
puesto, vacaciones, licencias, permisos,
faltas, atrasos, multas, etc.

o Verifique la existencia de estadisticas, 4 2 RC-4 LMA
informes y reportes que genera la unidad.

e Realice el seguimiento de trdmites 8 2 RC-5 LMA
administrativos o de procesos de inicio a fin.

SUBCOMPONENTE: Capacitacién y promocién.
RIESGO: Que la capacitacién no sea suficiente y adecuada.

Calificacion del riesgo.- Inherente: medio; De Control: medio.

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

e Solicite el plan anual de capacitacion vy

verifique que se consideren en el disefio de 16 4. CP-1 WJC
los planes de Capacitacién, los aspectos
siguientes:
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a. los resultados de la evaluacion del desempefio
de los recursos humanos que necesitan ser
incluidos;

b. cumplimiento de los requisitos necesarios para
el trabajo que desempefia el empleado;

c. evaluacion del analisis organizacional
efectuado en un departamento o area especifica;

y

d. Los resultados de estudios de recursos
humanos efectuados que deriven en
necesidades de capacitacion de los empleados y
directivos de la entidad?

¢ Verifique la existencia de una base sobre los

’ rold & CP-2 WJC
estudios y capacitacion del personal, y el
grado de aplicacion para desarrollar la carrera
administrativa.
e Solicite el plan anual de capacitacion y evallue CP-1 WJC

su cumplimiento

SUBCOMPONENTE: Rotacion de Personal

¢ RIESGO: Movilizacién frecuente de personal.

Calificacion del Riesgo.- Inherente: alto; De Control: alto

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

o Verifique la normatividad legal para efectos de
pases administrativos.

e Revise expedientes para evidenciar la
movilidad del personal y su frecuencia.

Financiero y Cumplimiento

e RIESGO: Que no se realicen las obligaciones de nominas con el personal y terceros en funcion

de la normativa establecida

Calificacion del Riesgo.- Inherente: Alto; De Control: medio

e A la fecha de cierre sobre una muestra de
funcionarios recalcule la liquidacién de horas
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extras, bonificaciones, vacaciones, o0
cualquier tipo de prestaciéon que se esté
pagando, y la veracidad de la informacién en
especial del personal que participa en el
proceso. Verifique su adecuada
contabilizacion.

F-1

LMA

e Sobre una muestra de funcionarios verifique a
la fecha de cierre la contabilizaciéon de salario
basico, prestaciones sociales, deducciones
para salud, aportes parafiscales, retencion en
la fuente, provisiones y demas autorizadas
por el funcionario o por mandato judicial.
Compruebe que se han efectuado las
causaciones correspondientes.

16

F-2

LMA

e Inspeccione las solicitudes de préstamos a
empleados efectuados durante el afo
auditado y tome una muestra de las
solicitudes.

LMA

e Mediante inspeccidon verifique que estas
cumplan con los requisitos establecidos por la
entidad para ser otorgados y cruce el saldo
de los mismos contra el informe trimestral
presentado a la Direccion Ejecutiva y contra
los registros contables a las fechas
correspondientes.

F-4

LMA

SUBCOMPONENTE: Calidad del Servicio

¢ RIESGO: Que no se satisfaga las expectativas del usuario

Calificacién del Riesgo.- Inherente: alto; De Control: alto

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
Solicite los lineamientos establecidos por la
entidad sobre calidad de servicio.

CS-1

LMA

e Elabore una encuesta la calidad del servicio
brindado y percibido por los clientes externos.

16

16

CSs-2

LMA

e Realice un recorrido del proceso para
determinar la correcta tramitacion de las
operaciones y prestacion del servicio.

CS-3

LMA

Gestion y resultados

e RIESGO: Que no se realicen las obligaciones de nominas con el personal y terceros en funcion

de la normativa establecida

Calificacion del Riesgo.- Inherente: Alto; De Control: medio
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e Para los meses tomados como muestra a la N/A
fecha de corte, solicite los indicadores de
desempefio que aplican para los diferentes
procesos, recalcule y analice los mismos.

e Compare los indicadores obtenidos de la N/A
entidad con los de entidades similares y con
los determinados como meta de la propia
institucion.

e Evaluar el cumplimiento de los objetivos de N/A
trabajo de la entidad y cumplimiento del plan
estratégico y plan operativo.

e Formule en papeles de trabajo, los N/A
comentarios, conclusiones y
recomendaciones para mejorar la efectividad,
eficacia, economia y eficiencia de las
operaciones involucradas. Ademas una hoja
resumen de haIIazg_;os importantes.

e Comunique los resultados obtenidos a los N/A
funcionarios responsables, para llegar a un
acuerdo acerca de las recomendaciones para
promover mejoras Yy ofras acciones
correctivas.

HE= Horas estimadas, HR= Horas Reales, R.P/T =referencia papel de trabajo

Wilma Janeth Carrillo Luisa Maria Arévalo Haro

sor-Auditor
Auditor Responsable
Fecha:29 de junio del 2011 30 de junio del 2011

ORME



|. INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

DIRECCION DEL REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

AUDITORIA DE GESTION

SUBCOMPONENTE: TALENTO HUMANO

Puyo 17 de julio 2011

ORDEN DE TRABAJO 01/2011
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Entidad Auditada:

Registro Civil de Pastaza

Cuenta Bancaria No:

Subordinada a :

Direccion Nacional de Registro Civil
DIGERCIC

Tipo de Auditoria: De Gestion
Fecha de Inicio 20/03/2011
Fecha de Terminacion: 20/07/2011

Periodo a Auditar:

01/01/2010 al 30/12/2010

Auditoria Ejecutada por:

Auditores externos

Jefe de Equipo:

Luisa Maria Arévalo Haro

Oficio No 005-AGRC-2011

Puyo, 15 de julio del 2011

Senfor Ingeniero

Luis Alvarez Cortez

DIRECTOR PROVINCIAL DEL REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

Ciudad.-
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De mis consideraciones:

Hemos efectuado la auditoria de gestién a la Direccion a su cargo, al 31 de diciembre de 2010,
de acuerdo a normas, politicas y estandares aplicables. Estas normas requieren que la auditoria
sea planificada y ejecutada para obtener certeza razonable que la informacién y documentacién

examinada no contiene exposiciones erroneas de caracter significativo.

Se analizé la Unidad Administrativa de Talento Humano junto con las politicas y los procesos

para desarrollar y mantener una éptima calidad de servicio al publico usuario.

Los resultados por su importancia se detallan a continuacion:

Existe poca comunicacion entre la Administracion de la entidad y la UARHSs, para la toma de
decisiones respecto al ingreso del nuevo personal, esto puede ocasionar desmotivacion y falta

de pertenencia.

El estado actual de los tramites de reclutamiento y seleccion no son las optimas.

La Institucién no cuenta con Manuales organizacionales ni funcionales, lo cual causa que los
servidores no conozcan sus funciones, dificultando a su vez el control de cumplimiento de

responsabilidades y su posterior control.

No se realizan evaluaciones del desempefno en forma peridédica con un consiguiente
seguimiento que permita tomar acciones en beneficio del mejoramiento de la calidad de

atencion a los usuarios.

La Institucién no cuenta con un plan de capacitacion

El Departamento de Recursos Humanos no cuenta con la autonomia suficiente para tomar
decisiones, toda vez que la Direccion de Talento Humano de la DIGERCIC tiene su sede en

Quito y son ellos los que realizan los tramites referentes a ingresos, sanciones, etc.

Gran cantidad de empleados no conocen la misioén y visiéon de la empresa.

La tasa de rotacién del personal es demasiado alta, lo que causa malestar en los servidores.
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Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se encuentran expresados

en los comentarios, conclusiones y recomendaciones, que constan en el presente informe.

Atentamente,

Luisa Maria Arévalo
AUDITOR-JEFE DE EQUIPO

CAPITULO | DEL INFORME.-

1.1. Informacién Introductoria

Esta Auditoria de Gestidn se realizo a la Direccidon Provincial de Registro Civil de Pastaza, se

encuentra ubicada en las Calles Alvaro Valladares y Chimborazo de esta Ciudad del Puyo.
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Su funcién de acuerdo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Proceso, la mision

de la Direccion de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, es:

Representar legal y administrativamente al Director General en asuntos de la DIGERCIC,
otorgando servicios eficientes y de calidad al cliente usuario de cada jurisdiccion provincial del
Ecuador, en base al registro de los hechos y actos relativos al estado civil de las personas
residentes en el territorio de la Republica del Ecuador y de los ecuatorianos residentes en el

exterior.

A través de esta investigacion se planeo revisar los Manuales de Procedimientos internos y

demas Leyes y Reglamentos de Talento Humano

Para la aplicacion del presente trabajo, se utilizaron varias técnicas de muestreo y observacion
e investigacion, siempre con apego a las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas,
(NAGA).

El mayor limitante para la realizacion de este trabajo fue la falta de Manuales de procesos, la

ausencia casi total de documentacion de soporte de los procesos efectuados en la Institucion.

1.2 Objetivos.- el objetivo primordial de la presente auditoria es evaluar el grado de economia,
eficiencia y eficacia con que se lleva a cabo la gestién del departamento de Talento Humano,
asi como su compatibilidad con las demas areas a la hora de implementar acciones de

reclutamiento y seleccion de personal.
Objetivos especificos:

» Establecer si los controles gerenciales implementados en la entidad son efectivos y

aseguran el desarrollo eficiente de las actividades y operaciones.

« Cuantificar el grado de ECONOMIA en el cumplimiento de la planificacion y empleo de los

Recursos Humanos por parte del Area Auditada y la Administracion.
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* Medir la EFICIENCIA con que se ejecutan los procedimientos, politicas y normativas en el

manejo y administracion de los Recursos Humanos dentro de los marcos establecidos.

» Evaluar la EFICACIA del Dpto. de Talento Humano en lo referido al control y la toma de

decisiones del Capital Humano disponible.

1.3 Alcance.- El alcance de esta Auditoria de Gestiébn no es mas que proporcionar soluciones
viables y constructivas a la Administracion de la Entidad. De esta forma se garantiza un mejor
control del Capital Humano a la hora de tomar decisiones respecto al mismo, y
fundamentalmente en lo relacionado con el Reclutamiento y Seleccién del Persona, del periodo

correspondiente del 1° de enero al 31 de diciembre del 2010.

1.4 Enfoque.- Esta auditoria esta orientada hacia la efectividad, eficiencia y economia de las
operaciones del departamento de Talento Humano y procesos antes mencionados y de la

gestién gerencial-operativa y sus resultados.

1.5 Base Legal.- de la Direccion General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion

Art. 1.- Funciones de la Direccion General.- (Reformado por el Art. 14 de la Ley 125, R.O.
479, 26-IV-1983).- La Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién
funcionara, como dependencia del Ministerio de Gobierno, en la Capital de la Republica.
Corresponde a esta Direccion la celebracion de matrimonios, la inscripciéon de los hechos y
actos relativos al estado civil de las personas residentes en el territorio de la Republica y de los
ecuatorianos residentes en el exterior, y su identificaciéon y cedulacion. Tiene por finalidad
especifica organizar dichas inscripciones, otorgar las cédulas de identidad y de identidad y

ciudadania.

Nota.- Mediante D.E. 8 (R.O. 10, 24-VIII-2009), se adscribe la Direccion General de Registro
Civil, ldentificacién y Cedulacion al Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacion. Este decreto presenta las modificaciones relativas a la dependencia de la
Institucion con el MINTEL y no con el Ministerio de Gobierno, como lo menciona el articulo 1 de

la Ley de Registro Civil.
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1.6 Mision.- “Realizar la identificaciéon integral de los habitantes del Ecuador”, registrar sus
actos civiles y otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia y manejo

adecuado de la informacioén”.

1.7 Vision.- Ser la entidad publica que garantice que todos los habitantes del Ecuador,
plenamente identificados, tengan acceso a sus derechos en un marco institucional de seguridad

y confianza, recibiendo servicios de calidad con calidez.”

1.8 Estructura Organica.- La Direccion Provincial de Registro Civil de Pastaza, no cuenta con
un Organigrama estructural, por esta razon el equipo de auditoria elaboré un organigrama

propositivo mismo que se encuentra en el Anexo N° 3

1.9 Financiamiento.- Las actividades que realiza el Registro Civil, son financiadas por el

Presupuesto General del Estado, en su totalidad.

CAPITULO Il DEL INFORME.-

2.1 RESULTADOS:

De acuerdo a las verificaciones realizadas al Departamento de Talento Humano de la Direccion
Provincial de Registro Civil de Pastaza, se pudo comprobar que la gestion de dicho
departamento adolece de muchos problemas mismos que inciden negativamente en el grado de
economia, eficiencia y eficacia relacionadas con los recursos humanos lo cual a su vez incide

negativamente en la gestion de la Entidad.
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La Economia se ve afectada por el desperdicio de recursos humanos al no contar la Institucion
con un Manual Organico estructural y funcional en el cual se defina claramente las funciones de

cada uno y de esta manera aprovechar efectivamente la fuerza de trabajo existente.

La Eficiencia se ve disminuida por la excesiva y desordenada rotacién del personal, lo cual

causa desmotivacion y fatiga psicoldgica, esto debido a la falta de un plan de rotacion.

La Eficacia se vera a afectada por la falta de planes y estrategias de Gestion Integral de los

recursos humanos, lo cual se fundamenta por las deficiencias ya anotadas anteriormente.

Hay que destacar la labor del Director Provincial para gestionar ante las entidades autonomas
de la Provincia para la consecucion de obras en beneficio de la Institucion, asi mismo se ha
procurado implementar las areas de servicio al cliente con la finalidad de brindar un mejor

servicio.

Con la aplicacién del programa propuesto se obtienen los resultados que se detallan a

continuacion:

Control Interno.- existen deficiencias en todos los componentes auditados esto es:
Estructura organizativa y Planificacion:
1. Se observa total ausencia de Manuales organizacionales y funcionales;

2. La Gestion del departamento de Talento Humano, no esta orientada al desarrollo del

capital humano existente;

3. Las decisiones con respecto al personal no son analizadas ni discutidas, mas bien son

centralizadas he impositivas.

4. Al no contar la Institucion con un Reglamento Organico Funcional, las funciones son

dadas en forma verbal, por lo que no existen evidencias por escrito;
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5. No se evidencia la existencia de planificacion a nivel del Departamento de Talento

Humano.

Criterio.- EIl personal del Registro Civil cumplié sus actividades mas por conocimientos de
experiencia propia de cada uno y por disposiciones verbales de los Directores, quienes no
hicieron conocer por escrito la asignacion de funciones que el personal debia cumplir, limitando
el establecimiento de responsabilidades de los servidores en caso de incumplimiento de sus

funciones o mal manejo de los recursos.

Causa.- Este hecho se debe a que los Directores no solicitaron a la DIGERCIC, la elaboracion
de una reglamentacion interna, que permita la definicién de tareas, impidiendo establecer
responsabilidades en el cumplimiento de sus funciones, tampoco el representante de Gestién
Juridica de la Direccion General, cumplid con su atribucion de preparar propuestas de
reglamentos y demas normas legales que regulen a gestion de la DIGERCIC, conforme lo
establece el articulo 11, numeral 3.3.3 literal b)2. Del Estatué Organico de Gestidon

Organizacional por Procesos.

Efecto.- El Director incumplié la Norma de Control Interno 140-01 “Determinacion de
Responsabilidades y Organizacion que establece que, corresponde a cada entidad publica
organizarse internamente de conformidad con sus fines, las disposiciones legales y
administrativas existentes y los principios generales de organizacién todo lo cual constara en el

Reglamento organico de Funciones y en el Organigrama Estructural correspondiente.

Conclusion.- A la falta de un Reglamento Organico Funcional de la Institucién, tampoco el
Director de turno emitid por escrito los deberes y responsabilidades de cada uno de los

servidores.

Recomendaciones:

Al Director Provincial
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1. Insistira ante la DIGERCIC, la elaboracién y aprobacién de un Reglamento que regule

las atribuciones y responsabilidades del personal de la Direccion Provincial.

2. Mientras se realiza el tramite de elaboracion y aprobacion de este Reglamento, el
Director conjuntamente con la persona encargada del departamento de Talento
Humano, establecerd por escrito la distribucion de funciones, deberes vy

responsabilidades de los servidores.

Reclutamiento y Seleccién de personal

1. La Institucién no cuenta con un Manual de procesos de Reclutamiento y seleccion de

personal

2. Existe poca divulgacién de las plazas vacantes en lo referido a los canales formales de
comunicacion. Por sondeos realizados en las encuestas a trabajadores el 71 % indica

que conocieron las vacantes a través de amigos o conocidos.
3. Los medios de reclutamiento de la entidad o0 son muy escasos o inexistentes.

4. En el proceso de seleccion no tiene ninguna participacion la persona del Departamento

de talento Humano de la Direcciéon Provincial.

5. Previo a la seleccion del personal la unica persona que analiza el nivel de escolaridad
que se requiere para desempefar el cargo mas no la idoneidad en el puesto de trabajo

es el Director Provincial.

Criterio.- El personal reclutado ingresa a laborar por decision del Director Provincial, sin cumplir

con requisitos basicos de reclutamiento y seleccion de personal.

Causa.- La ausencia de Manuales de reclutamiento y seleccion de personal, no garantiza
que el ingreso de las personas haya sido el mas indicado, ademas de que no existen
evidencias de las pocas técnicas utilizadas para su reclutamiento
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Efecto.- La falta de aplicacién de normas técnicas de reclutamiento y seleccién de personal,
ademas de la falta de planificacion para definir los requerimientos de personal, causo que
ingresen personas sin experiencia que no contribuyen de manera positiva al cumplimiento de la
misién Institucional.

Recomendaciones:

Al Director Provincial y Jefe de Talento Humano

1.

Mejorar los medios de reclutamiento existentes mediante la elaboracion de un Manual
de Reclutamiento y Seleccion de Personal, de tal forma que se garanticen el ingreso de
personal afines a los objetivos institucionales.

El area de Recursos Rumanos es el unico autorizado para gestionar la busqueda,
seleccion e incorporacion / transferencia de personal (efectivo, temporal o contratado).

Todo ingreso / transferencia debera contar con un requerimiento de personal escrito y
debidamente autorizado y presupuestado.

Se evaluara a los postulantes en los siguientes aspectos:
a. Requisitos para cubrir el puesto
b. Examen médico a cargo del empleador (en caso de ingreso)
c. Antecedentes personales y laborales
Seleccionado el candidato, se dejara constancia por escrito de las condiciones de

ingreso / transferencia, a efectos legales y administrativos.

Clasificacién y Valoracién de puestos

Pese a que la clasificacion y valoracién del sector publico son realizadas por la SENRES, la

Institucidon no cuenta con una Manual de clasificacién y valoracion de puestos.

Criterio.- La Institucién no realiza ningun estudio de las funciones o tareas relacionadas a

puestos.
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Causa.- Falta de Manuales de clasificacion y valoracién de puestos.

Efecto.- Al no contar con un proceso o sistema de estudio de funciones o tareas, no es
posible establecer el nivel de complejidad y los niveles de responsabilidad requeridos en cada
uno de ellos para luego agruparlos homogéneamente en clases, series y grupos ocupacionales
y lograr una ubicacion racional del personal, una optima distribucién del trabajo y sentar las

bases para una remuneracion justa.

Recomendacion

Al Director Provincial
¢ Inicie un proceso de estudio de las funciones o tareas realizadas por el personal, con la
finalidad de proponer ante la DIGERCIC, se efectué una reclasificaciéon o valoracién de

puestos de una manera ordenada y técnica.

Evaluacién del Desempefio
Pese a que la clasificacién y valoracién del sector publico son realizadas por la SENRES, la

Instituciéon no cuenta con un sistema de y evaluacion del desempenio.

Criterio.- La Institucién no realiza un seguimiento y valoracion del desempeno del personal, a

efectos de estimular o juzgar el valor, la excelencia o las cualidades de alguna persona

Causa.- Falta de aplicacion de técnicas de evaluacion del desempeno
Efectos:
e No permite la evaluacién del desempefio y el comportamiento de los subordinados con
base a las variables y los factores de evaluacion, por medio de un sistema que evite la
subjetividad;

e |dentificar las necesidades de capacitacion de su personal.
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No le permite proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el patrén
de comportamiento de sus subordinados;
No Permite la comunicacion con los subalternos para hacer que comprendan la

mecanica de evaluacién del desempefio

Recomendaciones:

Al Director Provincial

Dispondra la aplicacion de evaluaciones periddicas al personal para efectos
evaluacion del potencial humano a corto, mediano y largo plazo

Las evaluaciones deberan ser aplicadas y evaluadas por el Jefe inmediato superior y
a falta de este por la Encargada de la UATHSs de la Institucion.

Fomentara la aplicacion de politicas de talento humano mas dinamicas que estimulen la

produccién y mejoren las relaciones humanas en el trabajo.

A la encargada de la UATHs

Procedera a elaborar un Manual de evaluacion de puestos para la respectiva aprobacion
y aplicacién a efectos de identificar los empleados que necesitan cambio o
entrenamiento en determinadas areas, y seleccionar los empleados que realmente

tienen condiciones de promocion o transferencias.

Registro y Control
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La Institucidon no cuenta con aplicacion de técnicas de personal para llevar a cabo las politicas

de talento humano.

Criterio.- Se evidencié que el control de asistencia se lo realiza con el reloj biométrico, sin
embargo de ello no se aplican técnicas de recursos humanos para mantener un archivo

personal con todos los antecedentes desde que el empleado ingreso.

Causa.- Falta de politicas de aplicacién de técnicas de registro de personal y centralizacion de

los tramites en la Direccion Nacional.

Efecto.- La Institucion no cuenta con una fuente muy importante de datos personales del
colaborador, como son: accién de personal o contrato, asistencia e inasistencia, puntualidad,
vacaciones, licencias, permisos, ascensos y promociones entre otros, por tal motivo no cuenta
con la base para efectos de promociones 0 ascensos, compensaciones por tiempo de servicios

0 movimientos de reubicacion o rotacion.

Recomendaciones

Al Director Provincial

e En los procesos de reclutamiento de personal, dispondra y dara facilidades a la
encargada de la UATHs, para qué inicie un archivo del personal que se encuentra
laborando como también del que pueda ingresar en el futuro.

e Dispondra también a la encargada de la UATHSs, se inicie un archivo de datos colectivos
como son: solicitudes de empleo, asistencias, movimientos de personal,

remuneraciones, movimientos de personal, atencion medica, numero de horas
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extraordinarias laboradas, listado de personal, actividades para el bienestar del

personal.

Capacitacion y Promocién

La Institucién no cuenta con un plan de capacitacion y promocion

Criterio.- Los Directores de turno y las personas encargadas de la UARHs, no aplicaron

ningun plan de capacitacién y promocién del personal.

Causa.- La Institucion no esta descentralizada por lo que se dificulta la aplicacion de procesos
de promocioén interna, de la misma forma depende de la autorizacion y financiamiento de la

DIGERCIC, para la aplicaciéon de programas de capacitacion del personal.

Efecto.- La falta de politicas de talento humano, no permiten contar con una base de datos del
historial de los empleados, para efectos de promocién interna, no se da la oportunidad al
personal para que acceda a promociones 0 ascensos, asi mismo en lo referente a
capacitacion, la inexistencia de planes de capacitacion no permiten al servidor adquirir mejores

y mayores conocimientos para mejorar el desempeno de sus labores diarias.

Recomendaciones

Al Director Provincial
e Dispondra a la persona encargada de la UATHSs, la elaboracion de un plan de
capacitacion y gestionara ante la DIGERCIC, su aprobacién y financiamientos.
e Dispondra a la UATHSs la aplicacion de planes de personal que permitan contar con una

base de datos de los antecedentes de cada servidor para fines de promocién internos.

Rotacion de Personal

Existe una rotacién potencial en la Institucion
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Criterio.- de los procedimientos efectuados se puede evidenciar que el personal a
nombramiento en especial se encuentra totalmente desmotivado debido a al ambiente laboral,
las pocas posibilidades de superacion que la entidad les brinda e incluso la inconformidad por

los métodos y estilos de direccion.

Causa.- La falta de politicas de evaluacién del desempefio, a efectos de premiar a los mejores y
procurar capacitar a quienes estan teniendo problemas en la ejecucion de sus funciones o

labores, falta de motivacion y reconocimiento al esfuerzo realizado.

Efecto.- Se evidencia la desmotivacién y fatiga laboral a nivel de los empleados de mayor
tiempo.

Recomendaciones:

Al Director Provincial

o Debera revisar sus politicas de manejo del personal

e Debera aplicar politicas para mejorar el ambiente laboral.

e Es necesario la definicion de niveles de autoridad

e Procurar una administracion descentralizada, delegando funciones y atribuciones al
personal

e Efectuar programas de unificacion del personal como son eventos deportivos,
culturales, etc.

Calidad del Servicio

La calidad del servicio al cliente no es la mas satisfactoria

Criterio.- Del resultado de las entrevistas efectuada a los usuarios del servicio, se pudo
evidenciar que un 70% opinaron que estuvo correcto, sin embargo las expectativas en este

caso deberian sobrepasar un 100% satisfaccion.

Causa.- Las personas que trabajan dando atencion directa al publico, en su gran mayoria son
personas con una basta experiencia, sin embargo se encuentran desmotivadas debido a la

falta de politicas de mejoramiento y clasificacion del personal.
194



Efecto.- Los empleados en especial los de hombramiento, realizan trabajos monétonos, lo cual
causa fatiga mental, causando a su vez el efecto negativo al momento de atender al publico

usuario.

Efecto.- Valoracioén del servicio en niveles que no son los mas satisfactorios, causando a su

vez el efecto negativo al momento de atender al publico usuario.

Recomendaciones

Al Director Provincial
e Disponer elaboracion de un plan de evaluacion del servicio al cliente;
e Las evaluaciones mediante aplicacion de métodos como encuestas, pregunta directa a
los usuarios sobre la calidad del servicio;

¢ De los resultados obtenidos, formulara estrategias de mejoramiento del servicio.

CONCLUSIONES

e La Institucién carece de Reglamentos y Manuales Estructural y Funcional, por lo que
las funciones no estan claramente definidas;

¢ No existe una Reglamento Organico Estructural por lo que los niveles de autoridad no
estan claramente definidas

¢ Inadecuada Seleccion de Personal;
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e Las decisiones con respecto al personal no son analizadas ni discutidas, mas bien son
centralizadas e impositivas.

¢ Ausencia de registros y archivos de personal;

¢ No existe una politica definida de clasificacién de puestos;

¢ No existe un sistema de evaluacion del desemperfio de servidor en el puesto de trabajo;

¢ Lainstitucion no cuenta con un plan de capacitacion;

e No cuenta con un sistema de indicadores de cumplimiento de objetivos y metas

RECOMENDACIONES

Elaborar Reglamentos y Manuales Estructural y Funcional.

Establecer politicas de reclutamiento y seleccion de Personal conforme lo establece la

LOSEP

Las decisiones debe ser consensuadas y analizadas con el personal.

Organizar un sistema de registros y archivos de personal;
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e Elaborar un manual de clasificacion de puestos con su correspondiente sistema de
evaluacion del desempefo.;

e Elaborar y aplicar un plan de capacitacion;

e Analizar el sistema de indicadores propuesto y poner en pilotaje un tiempo para

determinar su aplicabilidad, de ser el caso asumirlos permanetemente.
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Anexo N° 1

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
MODALIDAD ABIERTA
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
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ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE PASTAZA

OBJETIVO:

Conocer criterios sobre el reclutamiento, seleccidon e induccion de funcionarios que laboran en la
Direccién Provincial de Registro Civil Pastaza, los afios 2010 y 2011

INSTRUCCIONES:

Sefior funcionario, le pedimos su valiosa colaboracién a la presente encuesta, para la cual se dignara
colocar una x en el paréntesis de la respuesta mas adecuada, segun su criterio.

CUESTIONARIO:
10. Su actividad antes de incorporarse a laborar en su puesto actual de trabajo en esta entidad, Ud.
estaba:
() Desvinculado(a) laboralmente
() Estudiando
() Laborando en ofra institucion
) Desempefiando otro puesto en esta entidad

11. La informacion que obtuvo de la entidad referente al futuro puesto de trabajo, estuvo relacionado

con:
( ) Requisitos
( ) Funciones
( ) Remuneracion
( ) Horario

12. La informacién que obtuvo de la entidad sobre el futuro puesto de trabajo fue:

() Suficiente
() Poca
() Ninguna

13. La informacién para conocer la disponibilidad del puesto de trabajo, la obtuvo:

Personalmente

Por otra persona

Por convocatoria interna de la entidad

Por publicacion en medios de comunicacion

()
()
()
()

14. Previo a su seleccion e ingreso, Ud. fue:

Entrevistado(a)

Sometido(a) a pruebas de conocimiento y aptitud
Fue seleccionado(a) entre otros postulantes

Fue recomendado

—_~ e~~~
~— — — ~—

15. Una vez seleccionado(a) e incorporado(a) a la entidad, a Ud.:

() Le presentaron ante los demas funcionarios
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() Se le asigno una persona como guia
() Se le comunico oportunamente sus deberes y derechos

16. ¢Cdmo reconocimiento a su labor, Ud. ha recibido algun tipo de incentivo?

() Si
() No

17. iLa entidad desarrolla eventos de capacitacion motivacional para mejorar los procesos de
comunicacioén personal?

( ) Si

( ) No
18. ¢La entidad le ha facilitado asistir a eventos de capacitacién que le permita desempefiar mejor su
trabajo?
() Si
() A veces
() No

Gracias por su colaboracién
El equipo de auditoria

Anexo N° 2

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
MODALIDAD ABIERTA
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
SU OPINION IMPORTA MUCHO

Satisfacer a nuestros usuarios es el objetivo principal de REGISTRO CIVIL DE PASTAZA
Usted puede ayudarnos a alcanzarlo dandonos su opinidn sobre los servicios que hemos
prestado a ustedes durante 2010.

Muchas gracias por rellenar este cuestionario




INSTRUCCIONES: Sefor Usuario, le pedimos su valiosa colaboracion a la presente encuesta, para la
cual se dignara colocar una x en el paréntesis de la respuesta mas adecuada, segun su criterio.

CUESTIONARIO:
1. La atencidn recibida fue correcta y en los tiempos previstos:

(¢ ) s
« ) NO

2. La persona que lo atendid, conoce y domina su materia:

() SI
() NO
3. Le resolvieron su problema, explicaron sus dudas:
( ) Sl
( ) PARCIALMENTE
( ) NO
4. Ud. Considera que es necesario mejorar el departamento que lo atendio?
( ) Sl
( ) NO

5. Como valoraria Ud. A la persona que lo atendi6?.

() MUY BUENA
() BUENA
() MALA

Gracias por su colaboracién
El equipo de auditoria
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ANEXO N°3

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ELABORADO Y SUGERIDO POR EL EQUIPO DE AUDITORIA

ORGANIGRAMA REGISTRO CIVIL
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Anexo N°. 4
DOCUMENTACION ENVIADA Y RECIBIDA
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