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RESUMEN

Las organizaciones en general disponen de una planificacion en la que se establecen
responsables y recursos a utilizar. En relacion con el periodo de tiempo de duracién de
los proyectos plasmados en los planes operativos, tacticos y estratégicos, necesitan ser
evaluados con criterios técnicos e independientes y de donde se derivan memorias
gerenciales sugeridas como resultado de la auditoria de gestidén por lo que es menester
gue esta herramienta de gestion sea integradora y permita vincular categorias tales
como: responsabilidad social y balance social; en tal sentido, para el caso de cajas de
ahorro rurales en el Ecuador, se valoré la influencia del enfoque social en el
cumplimiento de los objetivos, tema que dada su fragmentacién en la bibliografia, se
determin6 como objetivo general de este trabajo, integrar las categorias ausentes en la
bibliografia en un procedimiento permita diagnosticar el componente social en el
desarrollo de la auditoria de gestion. Para el estudio se definieron seis etapas de trabajo
caracterizadas en tres niveles: el primero, integrado por el gobierno cooperativo y los
representantes del &rea financiera de la caja de ahorro que se denominaron Gestores;
el segundo, conformado por los auditores externos que fueron los Controladores, y los
representantes de la comunidad considerados Clientes que correspondio el tercer nivel,
en consecuencia, en la presente investigacion se realizé el estudio de la auditoria de
gestion y la responsabilidad social en las cajas de ahorro rurales mediante la concepcion
y aplicacién de un procedimiento de diagnéstico aplicado en las catorce organizaciones
de la provincia de Tungurahua.

PALABRAS CLAVE: Necesidad social; Control de gestidon; Auditoria de gestion.

ABSTRACT

The organizations in general have a planning in which they are responsible and
resources to use, in relation to the period of time of the projects embodied in the
operational, tactical and strategic plans, which need to be evaluated with technical and
technical criteria. independent, from which management memories are derived as a
result of the management audit, so it is necessary that this management tool is
integrative and allows to link categories such as: social responsibility and social balance;
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In this sense, in the case of rural savings banks in Ecuador, the influence of the social
approach in the fulfilment of the objectives was valued, an issue that given its
fragmentation in the bibliography, was determined as the general objective of this work:
to integrate the Categories absent in the bibliography in a procedure allow to diagnose
the social component in the development of the management audit. . For the study six
work stages were defined, characterized into three levels: the first integrated by the
cooperative government and the representatives of the financial area of the savings bank
that will be called Managers; the second formed by the external auditors that will be the
Controllers, and the representatives of the community considered Clients that
corresponds the third level, in consequence, in the present investigation was made the
study of the management audit and the social responsibility in the savings banks rural
areas through the conception and application of a diagnostic procedure applied in the

fourteen organizations in Tungurahua province.
KEYWORDS: Social need; Management control; Management audit.

INTRODUCCION

Dentro de lo estipulado en la Constitucion de la republica del Ecuador, se reconoce
como sector de tratamiento prioritario al financiero, popular y solidario, que se compone
de cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos
comunales y cajas de ahorro (Gobierno de la Republica del Ecuador, 2008). Para
garantizar el desarrollo del sistema financiero ecuatoriano, fue derogada la Ley de
Cooperativas en el afio 2011, promulgandose una regulacion homologa titulada “Ley
Orgéanica de Economia Popular y Solidaria (2011); por lo que se hace necesario la
creacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) en el afio
2012, estableciéndose como una entidad encargada de la supervision y control de las
organizaciones de la economia popular y solidaria (Presidencia Constitucional de la
Republica del Ecuador, 2011).

Dada la necesidad de transparentar las actividades de control y seguimiento, la SEPS
desarrolla un programa integral de mejoramiento en la gestion de la informacion en el
afio 2015 para las entidades financieras y no financieras del sistema econémico popular
y solidario, donde se abordan exclusivamente, revisiones de la gestion financiera en las
organizaciones bajo su control. Ante esta situacion, las cajas de ahorro del sector rural
han tenido que adaptarse a los actuales momentos sin que se disponga aun de
normativa especifica que permita el desarrollo de su componente social, ni de
mecanismos que colaboren con su quehacer cotidiano en este sentido (Junta Politica 'y
Regulacién Monetaria y Financiera, 2015).

Fundamentacion cientifica

La auditoria de gestion es un examen sistémico que analiza la eficiencia, efectividad,
economia, ética y ecologia, con la finalidad de estimar el funcionamiento, identificar
oportunidades de perfeccionamiento y desarrollar recomendaciones de mejorar o
fomentar acciones; con criterios de efectividad en el cumplimiento de objetivos dentro
de planes operativos, tacticos y estratégicos. A la vez que se determinan los hallazgos
de auditoria, los mismos que contaran con un juicio de valor independiente dentro de un
informe de auditoria, el que contiene una matriz de recomendaciones para su
seguimiento y monitoreo (Ruiz de Arriaga, 2014; Benjamin, 2007; Contraloria General
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del Estado del Pertl, 2015; de Armas, 2008; Garrido, 2009; James, 2015; Jiménez, 2008;

Maldonado, 2006).

Se considera importante que las organizaciones adopten auditorias de gestion en su
conjunto o por areas especificas, ya que se convierte en la accién de fiscalizacion que
se dirige a examinar y evaluar el control interno y la gestion, utilizdndose capital humano
de caracter multidisciplinario. La finalidad de la auditoria de gestibn es entonces,
determinar si dicho desempefio o ejecuciéon se esta realizando, o se ha realizado, de
acuerdo a criterios de control de gestion: eficiencia, eficacia, economia, ecologia y
equidad; se considera una herramienta Util para la gestiébn, no obstante, quedan
pendiente los aspectos vinculados con el aporte real del informe final de auditoria para
la direccién estratégica (Mayorga, Herrera y Saltos, 2015; Mayorga, Herrera y Ruso,
2016).

En tal sentido, la auditoria de gestion se aplica para asegurar la obtencion de recursos
y su empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de los objetivos y metas, incluye todas
las actividades de la organizacion y proporciona informacion con un grado de seguridad
razonable que permita la toma de decisiones, considerando para ello, la evaluacion del
desempefio y el cumplimiento de la organizacién. Asimismo, es necesario evaluar el
sistema de control interno, los procesos administrativos y operacionales, con el empleo
de indicadores de cumplimiento, los que facilitan la medicion del grado de eficacia y
eficiencia en que se desarrollan las actividades. Por otro lado, es de destacar que, al
emplear la auditoria de gestion en la alta gerencia, basada en la adopcion de las
recomendaciones constantes en el informe final, se garantiza que la toma de decisiones
se encamine a perfeccionar los procesos y actividades, dirigidos a la mejora continua y
fortalecimiento del sistema de control interno.

En el mundo, la responsabilidad social se esta insertando dentro de los sistemas de
verificaciéon y control en donde intervienen factores como la estructura organizativa
divida en areas de responsabilidad, un sistema de informacién integral sobre los
resultados sociales y ambientales de la entidad e informes de responsabilidad social
como instrumentos indispensables de control. En consecuencia, la responsabilidad
Social ayuda a integrar un comportamiento socialmente responsable en cualquier
organizacion del sector privado, publico y sin fines de lucro, independientemente si son
grandes, medianas o pequefias y operan en paises desarrollados o en paises en
desarrollo (International Organization for Standardization, 2010).

En definitiva, la responsabilidad social de la organizacién es el compromiso de identificar
los problemas de interés publico como: medio ambiente, pobreza, desigualdad de
ingresos, atencion de salud, hambre, desnutricion y analfabetismo y que compete a todo
tipo de organizaciones (empresa, estado, universidad), para emprender acciones que
generen impactos positivos en la sociedad (Moreno, 2013; Viteri y JAcome, 2011; Vives
y Peinado-Vara, 2011).

Es un modelo de gestion empresarial, a través del cual las empresas pueden rendir su
aporte para un mundo mejor y al mismo tiempo generar beneficio propio. Las actividades
de responsabilidad social se basan en la iniciativa y responsabilidad propia de las
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empresas y van mas alla de sélo cumplir las leyes; sus pilares fundamentales son la

responsabilidad econdmica, social y ambiental (Diaz, 2010; Viteri, 2010).

El informe social denominado balance social, parte de realizar el diagnéstico de la
gestion de objetivos con miras al cumplimiento de la responsabilidad social relacionada
con el ambiente propicio de trabajo (interna) y las condiciones generadas a la sociedad
(externa), lo cual permite evaluar las acciones en términos de costo — beneficio, e
identifica los principios cooperativos: 1. asociacién voluntaria; 2. control democratico por
los asociados; 3. participacibn econdmica de los asociados; 4. autonomia e
independencia (participacion en otras organizaciones); 5. educacién, capacitacién e
informacién; 6. cooperacidén entre cooperativas; y 7. preocupacion por la comunidad
(Caldas, Carrion y Heras, 2014; Castilla y Gallardo, 2014; Meza y Sigliano, 2013;
Palencia, 2011; Rondot & Bouchard, 2003).

Del andlisis de los beneficios del balance social, se toma como referencia para el
estudio, el balance social argentino, cuyas estructuras son flexibles y guardan principios
de responsabilidad social consolidados en tres dimensiones: 1. metodologia financiera
para los pobres; 2. adaptacién de productos y servicios; y 3. beneficios para los clientes,
las mismas que se adoptan dentro del sistema de supervisién de la SEPS, la cual
efectlia trabajos en conjunto con la Facultad de Economia de la Universidad de La Plata
(Ministerio de Inclusién Econémica y Social, 2011; Ministerio Coordinador de Desarrollo
Social, 2015; SEPS, 2015; SEPS, 2016).

El analisis devela como elementos comunes en la conceptualizacion de la auditoria de
gestion: examen sistematico, evaluacion del sistema de control interno, debilidades
dentro de: planes operativos, tacticos y estratégicos, medicion de la eficiencia, eficacia
y economia, juicio de valor, informe de auditoria, recomendaciones, seguimiento y
monitoreo; sin embargo, se deja una brecha de valoraciébn de principios de
responsabilidad social, balance social y compromiso entre niveles gestores y cliente,
por consiguiente, el objetivo de la presente investigacion consiste en integrar las
categorias ausentes en la bibliografia, en un procedimiento que permita diagnosticar el
componente social en el desarrollo de la auditoria de gestién.

METODOS

El procedimiento del diagnéstico fue aplicado en la provincia de Tungurahua,
considerada como la segunda provincia (luego de Pichincha) que mayor nimero de
cooperativas de ahorro y crédito agrupa en Ecuador (14,4 %); luego de Pichincha y
Azuay, la provincia ocupa el tercer lugar en mayor concentracion de activos y socios
(15,9 % y 17 %, respectivamente) (SEPS, 2015). Las actividades cotidianas del sector
rural en la provincia de Tungurahua corresponden a la curtiembre, agricultura y vivienda,
por lo que la presencia de las cajas de ahorro ha facilitado la disponibilidad de capital
de trabajo a través del microcrédito.

Para estudiar el tratamiento de la problemética social en la actividad de auditoria de
gestion, se preparé un plan de recoleccion de informacion que vincul6 categorias como
la responsabilidad social y el balance social; en tal sentido, para el caso de cajas de
ahorro rurales se preciso6 valorar la influencia del componente social en el cumplimiento
de los objetivos, en donde las unidades de andlisis comprendieron las catorce cajas de
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ahorro asentadas en la provincia de Tungurahua, que para valorar la existencia del
problema de investigacion planteado, en la Tabla 1., se detallan los instrumentos de
investigacion que se aplicaron a las unidades de andlisis, agrupadas como se muestra

a continuacion:

Unidades de anélisis

Gobierno
cooperativo de la
Caja de Ahorro
Nivel 1
Gestores
Caja de Ahorro

Nivel 2
Controladores

Auditores externos

{ Comunidad

Nivel 3
Cliente

Gerente, presidente,
representante de los
socios fundadores.

Instrumento 3 utilizar

Entrevista
Revision documental

Modo de
procesamiento

Categorias de analisis.

Representante del
area financiera.

Encuesta
(Cuestionario ISO
26000 e indicadores
del balance social)
Revision documental

Estadistica descriptiva.
Categorias de analisis.

Especialista del drea
de Auditoria de
Gestion de las Cajas
de Ahorro.

Entrevista
Revision documental

Categorias de analisis.

Representante de la
comunidad en la caja
de ahorro.

Entrevista
Revision documental

Categorias de analisis.

Tabla 1. Plan de recolecciéon de informacién
Fuente: elaboracion propia

4

La logica de intervencion present6 su secuencia en el procedimiento de diagnostico para
la medicion de las variables de investigacion que describe la Figura 1., el cual esta
compuesto por seis etapas de trabajo caracterizadas en tres niveles: el primero
integrado por el gobierno cooperativo y los representantes del area financiera de la caja
de ahorro que se denominaran Gestores; el segundo lo conforman los auditores
externos que seran los Controladores, y los representantes de la comunidad

considerados Clientes.

v' Primera etapa. Gobierno cooperativo: permitié diagnosticar el cumplimiento de
la responsabilidad social, balance social y auditoria de gestion a los
representantes del gobierno cooperativo de las cajas de ahorro. La informacién
se obtuvo mediante una entrevista, apoyada del cuestionario de la norma de ISO

26000:2010.

v' Segunda etapa. Cajas de ahorro: se evalud la adopcion del balance social dentro
de los reportes anuales. En esta etapa intervienen los representantes del area
financiera de las cajas de ahorro rurales (contadores), a los que se le aplicé una
encuesta referente a la revelacion de la gestion de objetivos.

v' Tercera etapa. Auditoria de gestion: es la que busca un juicio de valor referente
al manejo de la responsabilidad social y balance social dentro de las cajas de
ahorro rurales, para determinar si existe inclusion de estos dos elementos en las
fases de la auditoria de gestidn; aspectos que fueron tratados a través de una
entrevista aplicada a los auditores externos calificados por la SEPS.

v/ Cuarta etapa. Comunidad: se relaciona con la medicién de la responsabilidad
social dentro de la comunidad en donde se encuentran ubicadas las cajas de

ahorro.
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v' Quinta etapa: Triangulacién de la informacion: permitié valorar la integracién de
las variables: responsabilidad social y balance social en la auditoria de gestion;
en tres niveles fundamentales: gestores, controladores y clientes.

v/ Sexta: Socializacion: estuvo orientada a la preparacion de un informe con
resultados que permitiera a los involucrados conocer los hallazgos detectados.

Etapa | - Estrategia y gestion de la organizacion.
Gobierno - Gestion de los recursos humanos.
C g -Manejo del impacto ambiental y los
ooperativo I gerechos humanos.

Gestores

Etapa Il - Alcance de los pobres y excluidos.

- Adaptacion de productos y servicios.

Cajas de - Beneficios para los clientes.

i Ahorro - Responsabilidad social.

2 g : >§ Etapa VI
3 Etapa Il - Aplicabilidad del balance social. e Socializacion
" A - Inclusion de |a responsabilidad social. = i

o AUéjltOl_’l? - Planeacion. i (informe)
= de Gestion . Ejecucion. 8%

5 =2

v

- Respeto a la dignidad de la persona.
-Empleo digno.
- Solidaridad y Contribucion al bien comun.
Etapa IV -Areas de  responsabilidad  social
Comunidad corporativa: Econémica, Sociocultural y
-Medioambiental, Adecuadas condiciones
de trabajo.

- Principio de ppracticas de RSE -

Figura 1. Procedimiento de diagnéstico para diagnosticar el componente social en la auditoria
de gestién

Clientes

Fuente: elaboracién propia

RESULTADOS
A partir de la triangulacién de la informacién se procede a su desarrollo por cada un de
los componentes del componente social examinados:

Auditoria de gestién y balance social

Nivel 1. Gestores

Las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua, presentan problemas en la
dimensién acerca de la metodologia financiera para los pobres. Las cajas de ahorro no
cumplen de forma satisfactoria con la metodologia financiera para los pobres, se deduce
gue es carente la inclusién de sectores vulnerables.

Nivel 2. Controladores

Las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua, presentan deficiencias o
desinterés con respecto a la aplicacién de un balance social y responsabilidad social;
se presenta poca interaccién entre los miembros de la comunidad.

Nivel 3. Cliente
Las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua, no colaboran en obras
destinadas a prestar servicios de asistencia a la comunidad (salud, educacion, cultura,
acciones civicas) ademas, solo en ocasiones, fomentan la igualdad de oportunidades,
la no discriminacién en la conciliacion de la vida laboral y personal de sus socios y
colaboradores.
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Responsabilidad social

Nivel 1. Gestores

Las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua, no han adoptado la
responsabilidad social por falta de compromiso y por la limitada capacitaciéon a sus
socios y representantes, ademas, han descuidado politicas o medidas de prevencién
acerca del sobreendeudamiento y condonacion de deudas; no se aplican aspectos
como refuerzo de capital social a los socios de estas organizaciones.

Nivel 2. Controladores

Las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua, presentan fortalezas en el
marco juridico general, sin embargo, no existe aplicacién de la responsabilidad social
dentro de su gestion.

Nivel 3. Cliente
Las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua, no mantienen politicas que
sefalen intenciones de apoyar el desarrollo de las comunidades donde operan.

En definitiva, al triangular la informacién destacada, se evidencia que la responsabilidad
social no se ha tratado dentro de su cultura organizacional, lo cual provoca la toma de
decisiones sin conocer a ciencia cierta como se afecta a la actividad socioeconémica de
las cajas de ahorro rurales, tanto interna como externamente, tampoco se consideran
medidas para el manejo del impacto ambiental y desempefio social. Es rescatable la
relaciébn socios — auditores externos que genera la aplicacion del marco juridico
regulador del pais en este tipo de organizaciones, quienes estan conscientes de los
beneficios de la aplicacion del balance social como medicion de la responsabilidad
social.

La culminacién de la aplicacién del procedimiento para diagnosticar el componente
social dentro de las fases de la auditoria de gestidn en cajas de ahorro rurales, se realiza
con la socializacién de los resultados en un informe sencillo que sea comprensible para
los gestores y clientes de las cajas de ahorro rurales, en donde se explican cada una de
las variables estudiadas y el grado de importancia de su inclusién dentro de la gestién
de estas organizaciones:

1. Auditoria de gestion

Aplicaciéon en la caja de ahorro.- Los expertos en esta rama de la profesion, los que
ejecutan su trabajo profesional en este tipo de organizaciones consideran una
necesidad urgente que se efectlen evaluaciones posteriores referentes a la gestion de
objetivos en estas organizaciones, en donde se mida el componente social; sin
embargo, realizan sefalamientos sobre la carencia de un instrumento que permita
efectuar una evaluacion posterior del componente social manejado por el nivel gestor
dentro de las cajas de ahorro y el grado de integracién del nivel cliente a la toma de
decisiones.

Argumentos para la implementacion.- Los trabajos de auditoria existentes en los
organismos de control en este tipo de organizaciones es de caracter financiero, en
donde se dictamina la razonabilidad de los estados financieros, sin embargo, la
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coherencia con la normativa vigente que se deriva de lo estipulado en la Constitucion
de la Republica permite la ejecucion de auditorias de gestion en las que se integren
herramientas, técnicas y pruebas de auditoria que evallen el componente social en las

cajas de ahorro.

2. Responsabilidad social

Aplicacién en la caja de ahorro. - Se detecta que las decisiones que se toman por parte
del gobierno cooperativo son solamente iniciativas de integracién del componente social
en el sistema de gestién; tal es el caso que, dentro de la socializacién de resultados
anuales, no se transparenta el manejo de la responsabilidad social de las cajas de
ahorro dentro de su proceso administrativo.

Argumentos para la implementacion. - Las decisiones gerenciales y cotidianas que se
toman en estas organizaciones por parte de los directivos deben estar enfocadas
coherente y formalmente a los principios constitucionales, en los que se reconoce el
buen vivir como estrategia de desarrollo econémico social en el pais

3. Balance social

Aplicacibn en la caja de ahorro. - Dentro de la gestion financiera de estas
organizaciones, no se ha considerado la aplicacion del balance social en razén de que
no se han diferenciado mecanismos de aplicacidn de indicadores para la presentacion
de este reporte financiero social, a pesar de que se conoce que es una exigencia por
parte del organismo de control.

Argumentos para la implementacién. - Estas organizaciones de caracter popular y
solidario tienen la obligacion de transparentar la informacion financiera y social, y por lo
menos en forma anual, presentar al organismo de control, reportes financieros de sus
actividades.

DISCUSION

El procedimiento de diagndstico resultante de esta investigacion permitié realizar un
analisis del grado de carencia del componente social en los procesos de auditoria de
gestion, disefio que no cuenta con antecedentes en la bibliografia consultada. Se hace
necesario entonces, garantizar el desarrollo del mencionado a partir de la ejecucién del
marco juridico entorno a las instituciones del sistema financiero cooperativo en el
Ecuador, que conlleva a la nueva institucionalidad, comprometida a dar soporte al sector
de la economia popular y solidaria, a través de la supervision y control que se encuentra
a cargo de la SEPS, en donde se reorienta el control hacia los principios de
responsabilidad social y cumplimiento de los objetivos estratégicos del plan nacional de
desarrollo 2013 — 2017.

Las cajas de ahorro, consideradas unidades de andlisis de la presente investigacion,
integran el sector de economia popular y solidaria dentro del sistema financiero
cooperativo, ya que son organizaciones autbnomas que desarrollan actividades
caracteristicas del sector rural y que, por lo general, se dedican a la agricultura, sus
directivos son miembros de la comunidad y sus transacciones son efectuadas con sus
propias aportaciones.
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El sector financiero popular y solidario se basa en principios de solidaridad, democracia,
honestidad, transparencia y sostenibilidad para fortalecer y multiplicar su capacidad de
generar servicios financieros; en la existencia de control social, minimiza riesgos
morales. Su mision, vision y planificacion, asi como la evaluacion del desempefio,
consideran el impacto social de tal forma que contribuye al control interno en la
eficiencia, lo que reduce los riesgos y de esa manera lograr los objetivos propuestos
(Programa Nacional de Finanzas Populares, Programa Nacional de Finanzas

Populares, Emprendimiento y Economia Solidaria - PNFPEES , 2012).

Los elementos identificados anteriormente a pesar de estar reflejados en el contexto
juridico, no han sido disefiados o implantados con procedimientos especificos para las
organizaciones de economia popular y solidaria que forman parte del sistema financiero
cooperativo (cajas de ahorro), lo que ocasiona que estos entes no incorporen dentro de
su gestién, componentes de la realidad empresarial, tales como manejo del medio
ambiente, recursos humanos, indicadores sociales, transparentacion de la informacién
hacia la comunidad, entre otros.

La interrelacion de los resultados de los instrumentos de diagndstico permite detectar
gue: el marco regulador vigente permite la inclusién del componente social en la gestiéon
de estas organizaciones, sin embargo estan carentes politicas especificas por parte de
los organismos de control, lo que se expresa en las insuficiencias y limitaciones que
lastran la l6gica integradora y sistémica de la auditoria de gestion con la responsabilidad
social dada la inexistencia de un componente integrado en la evaluacién del desempefio
para las cajas de ahorro ecuatorianas de cara a la repercusion social de su gestion.

CONCLUSIONES

El andlisis de la auditoria de gestién determind la carencia de procedimientos que
incluyan el componente social dentro de su proceso, considerados éstos como
tradicionales al no contener indicadores que midan el desempefio de la organizacion en
su conjunto y orientdndose solo al cumplimiento de objetivos.

Del analisis de la responsabilidad social se desprende la adopcion de los preceptos de
la 1ISO 26000 como guia para el desarrollo del diagndstico, ya que abarca los principios
de responsabilidad social alineados en los modelos planteados por: Global Reporting
Initiative, Pacto Global, Accountability.

El analisis del balance social se realiz6 como complemento del componente de
responsabilidad social, al considerarse un mecanismo de interrelacion entre la
responsabilidad social y la auditoria de gestién, para este se asume el modelo argentino
(guia para el balance social en el Ecuador) que incluye implicitamente los principios de
economia social dentro de las dimensiones econémica, social y ambiental.

La aplicacion del procedimiento de diagndstico de la responsabilidad social y auditoria
de gestion en las cajas de ahorro rurales de la provincia de Tungurahua reflej6 la
existencia del problema cientifico planteado, desde el punto de vista documental no se
registraron evidencias de protocolos de trabajo que incluyan el componente social en la
gestion, a pesar de ser una exigencia del organismo de control; desde el punto de vista
comportamental, el nivel gestor presenta desconocimiento de los beneficios de la
informaciéon econdmico social de estas herramientas de gestién, el nivel cliente
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demuestra carencia de compromiso dentro de las organizaciones estudiadas y el nivel

controlador reafirma el problema detectado.
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