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Resumen

Este trabajo se realizé con el proposito de analizar como la confianza organizacional mal gestionada incide en la
eficacia del control interno en una cooperativa de ahorro y crédito de segmento 1 del Ecuador, considerando que
la confianza excesiva, cuando no esta respaldada por mecanismos formales de supervision, puede convertirse en
un riesgo institucional. La investigacion se desarrollé mediante un enfoque mixto que integro la aplicacion de un
cuestionario tipo Likert a veinte colaboradores, entrevista al gerente y al asesor de Crédito, y el analisis del informe
de auditoria interna. A partir de este proceso, fue posible determinar que la confianza mal gestionada alcanza un
nivel medio (3.1 promedio) y que la percepcion sobre la eficiencia del control interno se ubica en un nivel alto
(3.8). Asimismo, la revision del informe de auditoria permitié identificar debilidades especificas, como
deficiencias en la segregacion de funciones, ausencia de respaldo documental en cierta operaciones y limitaciones
en la supervisidon de procesos sensibles, evidenciando que la confianza excesiva puede deteriorar la aplicacion real
de los controles. De este modo, la investigacion demuestra que el fortalecimiento del control interno no depende
Unicamente de normas y procedimientos, sino también de la gestién adecuada de la confianza y de la cultura
organizacional. Finalmente, se plantea la necesidad de equilibrar la confianza interpersonal con la verificacion, la
rendicion de cuentas y la transparencia en las cooperativas de ahorro y crédito.
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Abstract

This study was carried out with the purpose of analyzing how poorly managed organizational trust affects the
effectiveness of internal control in a segment 1 savings and credit cooperative in Ecuador by considering that
excessive trust, when it is not supported by formal verification mechanisms, can become an institutional risk factor.
The current research applied a mixed-method approach which combined a Likert-scale questionnaire directed to
twenty employees, interviews to the manager and the credit officer, and an internal audit report review. Through
this process, it was possible to determine that poorly managed organizational trust reached a medium level (average
3.1) and that the perceived effectiveness of internal control was high (average 3.8). Moreover, the audit report
allowed the identification of specific weaknesses, such as deficiencies in segregation of duties, lack of adequate
documentation for certain operations, and limited supervision of sensitive processes, so demonstrating that
excessive trust can weaken the practical application of established controls. Thus, the findings showed that
strengthening internal control depends not only on formal policies and procedures, but also on the conscious
management of trust and organizational culture. Finally, the study raised the need to balance interpersonal trust
with verification, accountability, and transparency within savings and credit cooperatives.

Keywords: organizational trust, internal control, risk, cooperatives

INTRODUCCION

Las cooperativas de ahorro y crédito de segmento 1 del
Ecuador representan una parte esencial del sistema
financiero popular y solidario, desempefiando un rol clave
en la inclusién financiera, la equidad social y el
fortalecimiento econdmico de las comunidades. No

obstante, recientes investigaciones (Moreta Jeréz , 2024;
Pacho & Vaéasconez 2025, pag. 222) han evidenciado
debilidades en los mecanismos de control interno,
asociadas en gran medida a una gestion inadecuada de la
confianza organizacional, fendmeno que puede generar
sobreconfianza, = complacencia  administrativa y
relajamiento de las funciones de control.
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La confianza organizacional, entendida como la creencia
colectiva en la integridad y capacidad de los miembros de
una institucion (Cabrera Cortez, 2021; Pefia Ibarra, 2023),
cumple un papel fundamental en el ambiente laboral y la
gestion institucional. Sin embargo, estudios recientes
sobre malas précticas corporativas (Erices & Figueroa,
2024) demuestran que cuando la confianza se convierte en
sobreconfianza o se gestiona sin mecanismos de
verificacién, se deteriora la objetividad del control,
abriendo espacio a irregularidades y riesgos financieros.
En el ambito cooperativo, esta problematica se agrava por
estructuras jerarquicas basadas en la familiaridad o la
lealtad personal, més que en la competencia técnica
(Figueroa, et al., 2025; Carrillo Punina, 2019).

El control interno, definido por el modelo COSO 2013
como un proceso integral que garantiza la eficacia
operativa, la confiabilidad de la informaciéon y el
cumplimiento normativo (Fierro, 2025; Alor et al., 2025),
constituye una herramienta esencial para la sostenibilidad
organizacional. No obstante, investigaciones ecuatorianas
y latinoamericanas (Niza Ortega, 2022; Quitian, 2023),
coinciden en que el éxito de los controles depende en gran
medida de la cultura organizacional, la transparencia
comunicacional 'y el liderazgo ético, factores
estrechamente ligados a la confianza institucional.

En este contexto, estudios como el de Coca et al., (2025)
y Cabrera Cortez, (2021) han demostrado que una
comunicacion participativa y el fortalecimiento de la
confianza entre socios y directivos mejoran el desempefio
financiero, pero también aumentan la exposicion al riesgo
cuando la confianza sustituye los mecanismos de
verificacién y auditoria. Del mismo modo Moreta Jeréz,
(2024) advierte que la falta de independencia de la
auditoria interna, sumada a la excesiva delegacion de
funciones, reduce la capacidad de deteccidn temprana de
errores y genera vulnerabilidades operativas.

A partir de este panorama, el presente estudio se propone
analizar como la confianza organizacional mal gestionada
influye en la eficacia del control interno, generando
riesgos en las cooperativas de ahorro y credito de
segmento 1 del Ecuador. Para ello, se empleara una
metodologia de enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo)
que integra tres técnicas: entrevistas al gerente y al asesor
de crédito, revision del informe de auditoria interna y la
aplicacion de un cuestionario estructurado a los miembros
de la cooperativa. Esta triangulacion de fuentes permitira
contrastar la percepcién de la confianza con la evidencia
de control, fortaleciendo la validez del andlisis.

La investigacion busca aportar fundamentos teéricos,
practicos y empiricos que contribuyan a comprender la
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relacion entre confianza y control en el ambito
cooperativo. Su proposito final es proponer lineamientos
que equilibren la confianza institucional con la supervision
técnica, promoviendo una cultura organizacional que
combine ética, transparencia y responsabilidad, factores
indispensables para la sostenibilidad del sistema
financiero solidario ecuatoriano.

MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion se desarrollé bajo un enfoque
mixto de naturaleza cuantitativa—cualitativa, orientado a
comprender la relacion entre la confianza organizacional
mal gestionada y la eficacia del control interno en una
cooperativa de ahorro y crédito perteneciente al segmento
1 del Ecuador. Este enfoque permitio analizar el fenémeno
desde dos perspectivas complementarias: la medicién
objetiva de las percepciones del personal y la
interpretacion cualitativa de las préacticas institucionales
evidenciadas en entrevistas y documentos internos.
Autores como Cabrera (2021); (Figueroa et al. (2025) y
Moreta (2024) sostienen que el estudio de variables
vinculadas a la cultura organizacional y al control interno
requiere integrar métodos cuantitativos y cualitativos para
captar tanto los aspectos técnicos como los
comportamentales presentes en las organizaciones.

Metodolégicamente, se adoptd un disefio no experimental,
transversal y de tipo descriptivo—correlacional. Fue no
experimental porque las variables no fueron manipuladas
deliberadamente, sino observadas en su entorno natural;
transversal, ya que la recoleccién de los datos se realiz6 en
un unico momento; y descriptivo—correlacional porque
permitié identificar los niveles de confianza mal
gestionada y de eficacia del control interno, asi como
analizar la relacién existente entre ambas variables. Este
tipo de disefio es frecuentemente utilizado en
investigaciones sobre comportamiento organizacional y
control interno en cooperativas (Niza Ortega , 2022);
(Pacho Velecela & Véasconez Acufia , 2025).

El estudio se llevd a cabo en una agencia de una
cooperativa de ahorro y crédito de segmento 1 ubicada en
el cantén La Man4, provincia de Cotopaxi, durante los
meses de julio a septiembre de 2025. La poblacién estuvo
conformada por 20 colaboradores (N = 20), incluyendo
personal administrativo, operativo y directivo. Para
determinar la muestra se aplico la foérmula para
poblaciones finitas:

B N-Zz-p-q
e2(N-1)+Z2:p-q

n
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Donde N =20, Z = 1.96 (95% de confianza), p = 0.5, g=0.5
y €=0.05, obteniéndose un valor aproximado de 19
participantes. Sin embargo, debido al tamafio reducido de
la poblacion y al interés de obtener informacién completa,
se optd por aplicar un censo institucional, incluyendo a
todos los colaboradores (n = 20). Esta decision fortalecio
la confiabilidad del estudio al eliminar el error muestral.

El instrumento principal fue un cuestionario estructurado
de trece items: tres preguntas de identificacién y diez
relacionadas con las variables del estudio. Las respuestas
se midieron en una escala Likert de cinco puntos (1 =
totalmente en desacuerdo; 5 = totalmente de acuerdo). La
variable "confianza organizacional mal gestionada" se
midié mediante los items 1 al 5, mientras que la variable
"eficacia del control interno” mediante los items 6 al 10.
Para garantizar la validez del instrumento, este fue
sometido a validacién de contenido por un docente tutor
experto en investigacion y un especialista en contabilidad
y auditoria, quienes verificaron la claridad, pertinencia y
coherencia de los items.

De manera complementaria, se aplicaron entrevistas
semiestructuradas al gerente y al asesor de crédito, con el
objetivo de profundizar en aspectos relacionados con la
toma de decisiones, la supervision, el cumplimiento
normativo y la gestién de la confianza interpersonal.
Asimismo, se realiz6 un andlisis documental del informe
de auditoria interna de la cooperativa, el cual evidenci6
hallazgos relevantes vinculados con la supervision, la
segregacion de funciones y el respaldo documental.

Para el andlisis cuantitativo se empleé estadistica
descriptiva, calculando frecuencias, porcentajes Yy
promedios. Posteriormente, se aplico el coeficiente de
correlacidn de Pearson con el fin de determinar la relacion
entre las variables. Para ello, se calcularon los promedios
individuales de los items correspondientes a cada variable,
obteniéndose una correlacion positiva fuerte (r = 0.82; p <
0.001), lo cual indica una asociacién significativa entre la
confianza mal gestionada y la eficacia del control interno.

Finalmente, se desarrolld6 un proceso de triangulacion
integrando los resultados cuantitativos, las percepciones
obtenidas en las entrevistas y los hallazgos documentales
del informe de auditoria, lo que permitié construir una
interpretacion mas profunda y coherente del fenémeno
estudiado. Este procedimiento es recomendado en
investigaciones organizacionales, ya que permite
contrastar informacion proveniente de diferentes fuentes y
mejorar la validez interna del estudio (Quitian Ariza,
2023).
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RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion muestran
que la confianza dentro de la cooperativa, aunque forma
parte natural de las relaciones laborales, no siempre es
gestionada de manera adecuada, lo que puede afectar
directamente la eficacia del control interno. A partir de la
aplicacion del cuestionario a los veinte colaboradores, se
evidencio que existen practicas cotidianas en las que la
confianza personal, la experiencia previa o la cercania
entre compafieros influyen en la toma de decisiones y en
el cumplimiento de ciertos procedimientos establecidos
por la institucién.

Con el fin de completar la interpretacion inicial, se calcul6
los estadisticos descriptivos de ambas variables estudiadas
obteniendo un promedio general de 3,1 con una desviacién
estandar de 1,01, mientras que la eficacia del control
interno registr6 un promedio de 3,8 y una desviacién de
0.92, lo que evidencia mayor estabilidad en esta ultima
dimension.

Tabla 1
Estadisticos descriptivos de las variables.

Desviacion

Dimensién Media Moda Mediana .
Estandar

Confianza
mal 31 2 3 1,01
gestionada.

Eficacia del
control 3,8 5 4 0,92
interno.

Fuente: Elaboracion propia partir de la encuesta aplicada.

PROMEDIO

Confianza mal gestionada Eficacia del control interno

Figura 1. Promedios generales de las dimensiones evaluadas.

La Figura 1 muestra visualmente la diferencia entre ambas
variables, donde la confianza mal gestionada posee un
nivel medio, mientras que el control interno alcanza un
nivel alto, reflejando una brecha relevante entre
percepcion cultural y estructura normativa.

En la dimension de confianza organizacional mal
gestionada se obtuvo un promedio de 3,10, lo que



Volumen 8. No. 1

DESARROLLO AGROPECUARIO, TECNOLOGICO, EMPRESARIAL Y HUMANISTA

Enero 2026

DATEH

corresponde a un nivel medio. Esto indica que, sin llegar a
ser un problema extremo, si existe una presencia
significativa de comportamientos en los que se delegan
responsabilidades sin verificacion suficiente, se aprueban
decisiones basadas méas en la confianza hacia la persona
que en la evidencia documental, o se hacen excepciones a
las normas con el propésito de agilizar procesos. Esta
situacion es comprensible en un entorno cooperativo
donde predominan el compafierismo y el sentido de
pertenencia; sin embargo, cuando no existen limites
claros, puede convertirse en un factor de riesgo
institucional (Cabrera Cortez, 2021).

Estos hallazgos coinciden con lo planteado por Erices &
Figueroa (2024), quienes sefialan que muchas debilidades
en las organizaciones no se originan por la falta de normas,
sino por una cultura permisiva en la que la confianza
personal reemplaza a los controles formales. En la misma
linea, Moreta (2024) destaca que una confianza mal
administrada puede debilitar la objetividad y la disciplina
en los procesos, especialmente en instituciones financieras
como las cooperativas de ahorro y crédito.

Por otro lado, la dimension eficacia del control interno
alcanz6 un promedio de 3,8, correspondiente a un nivel
alto. Este resultado evidencia que la mayoria de los
colaboradores reconoce la existencia de politicas,
procedimientos, normativas internas y mecanismos de
supervision que buscan proteger los recursos de la
institucion y asegurar la transparencia de sus operaciones.
En términos generales, el personal percibe que la
cooperativa cuenta con un sistema de control estructurado
y funcional, lo cual es coherente con las exigencias
actuales del sector financiero cooperativo Pacho &
Vésconez (2025).

Sin embargo, al comparar ambos resultados (3,1 en
confianza mal gestionada y 3,8 en control interno), se
manifiesta una contradiccién importante: aunque existen
controles formales solidos, la presencia de una confianza
no regulada puede debilitar su verdadera aplicacion en la
practica diaria. Es decir, el problema no radica en la
ausencia de normas, sino en como estas se aplican cuando
intervienen factores humanos, como la familiaridad, la
trayectoria o la lealtad personal.
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Correlacién de Pearson: r = 0.82, p < 0.001
5.0f

45¢
4.0t
3.5¢)

3.0f

Eficacia del control interno

2.5}

201

L L

1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0
Confianza mal gestionada

Figura 2. Correlacion entre confianza mal gestionada y la
eficacia del control interno.

La Figura 2 se elabor6 con Python y apoyo de IA basada
en los datos del estudio. Para medir la relacion entre ambas
variables, se aplico el coeficiente de correlacion de
Pearson. El andlisis evidencio una correlacién positiva
fuerte entre la confianza mal gestionada y la eficiencia del
control interno (r = 0.82; p < 0.001). esto evidencia que, a
medida que aumentan practicas inadecuadas de confianza
dentro de la organizacion como delegacion informal,
ausencia de supervision o exceso de confianza en el
personal, la eficacia del control interno tiende a
deteriorarse significativamente. El nivel de significancia
(p < 0.001) confirma que esta relacion no es producto del
azar, sino que presenta un sélido respaldo estadistico.

Tabla 2
Principales hallazgos del informe de auditoria interna
vinculados a la confianza mal gestionada.

Hallazgo

p . o Ti . -
Area/ identificado rigg c(l)e Vinculacion
proceso por auditoria redom%nant con la
afectado (sintesis p e confianza
técnica)
Insuficiente .
respaldo _ ) Autorizacione
Crédito documental en Financiero — s basadas en
determinadas Documental criterio
. ersonal.
operaciones. p
Débil L
segregacion de . Concentl_’auon
Tesoreria funciones en Operativo de funciones
10CES0S Control por
r():rl'ticos “confianza”.
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Area/ id}:r?tlng:g%o Tipo de Vinculacion Dimension F:?i:lﬂ:fao dE:/:g(fec?rcrlr?e Nivel de
- riesgo analizada - I correspondencia
proceso por auditoria . con la (promedio)  de auditoria
PP predominant -
afectado (sintesis confianza L
técnica) € L L Deb”. .
Segregacion Percepcion separacion Alta
Registros sin de funciones moderada en areas
- ) valldac!on Financiero — St_a qmlte criticas
Contabilidad independiente Control revision por
en ciertos familiaridad. Seguimiento
casos. icid inctfici
iupemsnon Nivel medio insuficiente Media
e procesos en algunos
Seguimiento Reduccion de casos
Supervision limitado a Control controles por o
P operaciones de interno exceso de Aplicacion
alto impacto. confianza. Cumplimiento Nivel alto variable Media
de normas percibido seguin
Aplicacion contexto
flexible de Justificacion .
. L . Existen
Cumplimient  procedimiento Legal - por trayectoria
ti Overati del Control 3.8 (nivel controles,
o nomate situzsiceirc]mes Pereive funci(;enario interno , alto) pero con Alta
ntual ) general brechas
puntuales. operativas

Fuente: Elaboracion propia a partir del informe de auditoria
interna de la cooperativa (2025).

El andlisis del informe de auditoria interna permitié
reforzar esta interpretacion. En dicho documento se
identificaron debilidades relacionadas con la segregacion
de funciones, la falta de respaldo suficiente en ciertas
operaciones, la supervision limitada en areas criticas y la
aplicacion flexible de algunos procedimientos. Estos
hallazgos muestran que, en determinados casos, la
confianza depositada en ciertos funcionarios ha llevado a
disminuir los controles, generando brechas que podrian
derivar en riesgos financieros, operativos y documentales.

Esta evidencia concreta confirma lo sefialado por Alor
Ham et al. (2025), quienes mencionan que el exceso de
confianza, cuando no estd acompafiado de mecanismos de
control efectivo, se convierte en un elemento que
contribuye directamente al aumento de los riesgos en la
gestién organizacional. De igual manera, Figueroa et al.
(2025) indican que la cultura organizacional influye
directamente en la forma en que se cumplen las normas y
que una cultura excesivamente flexible tiende a debilitar
los sistemas de control, aun cuando estos estén bien
disefiados.

Tabla 3
Relacién entre los resultados de la encuesta y los hallazgos de
auditoria.

. - Resultado Evidencia .
Dimension . Nivel de
. encuesta del informe .

analizada - o correspondencia

(promedio)  de auditoria

Existen
Confianza mal 3,1 (nivel exclepcmr_]es |
gestionada medio) yto e:an(:la a Alta
a
flexibilidad

Fuente: Encuesta aplicada (n = 20) y analisis de informe de
auditoria interna.

Al comparar los resultados de la encuesta con la
informacion obtenida del informe de auditoria, se observa
una clara coherencia entre lo que el personal percibe y lo
gue técnicamente se ha evidenciado. Los colaboradores
reconocen que la confianza excesiva reduce la supervision
en ciertos casos, y la auditoria confirma que existen
brechas de control asociadas a esta préctica. Esta
coincidencia fortalece la validez del estudio, ya que
demuestra que el problema no es solo una percepcion, sino
una realidad documentada.

A partir de este analisis integrado, se identificaron varios
tipos de riesgos vinculados con la confianza mal
gestionada: riesgos financieros, operativos, documentales,
de control y éticos. Estos riesgos, si no son abordados con
estrategias correctivas y preventivas, pueden afectar no
solo la estabilidad econémica de la cooperativa, sino
también su credibilidad, su imagen institucional y la
confianza de sus socios.

Tabla 4
Tipologia de riesgos identificados asociados a la confianza
excesiva.

Tipo de Manifestacion en la .
; - Impacto potencial
riesgo cooperativa
- . Falta de control en algunas Pérdidas
Financiero

operaciones econdémicas

Procesos no estandarizados

Operativo Errores recurrentes
totalmente
. . Debilidad
Documental  Inconsistencias en respaldos -
probatoria
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entre funcionarios reducen el rigor en la aplicacion de los

Las entrevistas realizadas al gerente y al asesor de crédito,
asi como el andlisis del informe de auditoria interna,
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Tipo de Manifestacion en la .
ri rati Impacto potencial g
1sgo cooperativa controles establecidos.
Supervision basada en Vulnerabilidad
De control . Lo
confianza personal sistémica
Etico Flexibilizacién de normas Dafio reputacional

Fuente: Sintesis del informe de auditoria interna y contraste
tedrico.

En sintesis, los resultados de la investigacién evidencian
que la cooperativa cuenta con un sistema de control
interno relativamente sélido; sin embargo, la confianza sin
regulacion clara actdia como un punto vulnerable dentro de
este sistema. Esto demuestra que el control interno no
depende Unicamente de manuales o procedimientos
escritos, sino de la cultura organizacional, del
comportamiento de las personas y de la forma en que se
equilibra la confianza con la supervision y la rendicion de
cuentas.

Este hallazgo aporta un wvalor importante a la
investigacion, ya que pone en evidencia que la solucién no
se encuentra solo en la creacion de mas normas, sino en el
fortalecimiento de una cultura institucional basada en la
transparencia, la verificacion continuay la responsabilidad
compartida. En concordancia con Quitian Ariza (2023), un
sistema de control verdaderamente eficaz es aquel que
logra equilibrar la confianza en el recurso humano con la
aplicacion rigurosa de los procedimientos técnicos.

CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié evidenciar que la
confianza organizacional, cuando no es gestionada de
manera adecuada, se convierte en un factor de riesgo
latente para la eficacia del control interno en las
cooperativas de ahorro y crédito de segmento 1. Aunque
la confianza constituye un elemento necesario para el
fortalecimiento de las relaciones laborales y el clima
organizacional, su uso excesivo 0 sin regulacién puede
generar debilidades en la aplicacién de normas, la
supervision de procesos y la verificacion de la informacion
financiera.

Los resultados de la encuesta (con un promedio de 3,1 en
la dimension de confianza mal gestionada) y la percepcion
de un nivel alto de control interno (3,8) muestran una
brecha preocupante entre el disefio formal de los controles
y su aplicacién real en la practica diaria. Esta
contradiccion evidencia que, si bien la cooperativa cuenta
con  politicas, procedimientos y  lineamientos
estructurados, el comportamiento humano y la cultura
institucional  influyen  significativamente en su
cumplimiento. En este sentido, las decisiones basadas en
la confianza personal, la experiencia previa o la cercania

permitieron corroborar que esta situacion no constituye
Unicamente una percepcion subjetiva del personal, sino
una realidad documentada. Las debilidades identificadas
en la segregacion de funciones, el respaldo insuficiente de
ciertas operaciones y la supervision limitada en procesos
criticos confirman que la confianza excesiva puede
traducirse en vulnerabilidades financieras, operativas,
documentales y éticas, afectando la transparencia y la
sostenibilidad de la institucion.

Desde un enfoque critico, este estudio demuestra que el
fortalecimiento del control interno no depende
exclusivamente de la creacion de nuevas normas o
procedimientos, sino de la transformacion de la cultura
organizacional, orientada a promover la rendicion de
cuentas, la supervision permanente, la verificacién
independiente y la responsabilidad compartida. La
confianza debe ser entendida como un valor que
complementa el control, pero que nunca debe sustituirlo.

Finalmente, la investigacion deja abierta la posibilidad de
desarrollar futuros estudios comparativos en otras
cooperativas de distintos segmentos, con el fin de
identificar patrones comunes, disefiar estrategias de
prevencion de riesgos y fortalecer modelos de gestién que
equilibren de manera efectiva la confianza organizacional
con sistemas de control interno sélidos, transparentes y
sostenibles en el tiempo.
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