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Resumen y Palabras Claves

La investigacion se realizd con el propdsito de aplicar la auditoria de gestion y su
incidencia en la eficiencia del servicio que brinda a sus usuarios la empresa publica
municipal de agua potable y alcantarillado del Cantén Pichicha afio 2014, teniendo como
objetivos realizar la planificacién de la auditoria de gestion, evaluar el control interno
mediante indicadores y emitir un informe de auditoria de gestion. La metodologia utilizada
fue en base a la investigacion cientifica, para ello se hace uso de métodos inductivos, de
ductivos, descriptivos para describir la probleméaticas y analitico para analizar los
resultados, ademas fue necesario aplicar el cuestionario de control interno de acuerdo a los
componentes COSO |, para determinar el cumplimiento de las politicas, normativas y leyes
vigentes. Es asi que se ha detectado la problematica de la empresa de agua potable y alcantarillado
del Cantén Pichincha - EPMAPAP, ha carecido de un adecuado manejo de gestion lo que ha
derivado en la deficiente dotacion de agua potable y alcantarillado, asi como una inadecuada
atencion a los usuarios lo que conlleva a la insatisfaccion de los servicios que la institucion ofrece y
lo que ha incidido en el no pago de las planillas por un elevado porcentaje de los clientes, ademas
esto ha llevado a que la ciudadania tenga una imagen negativa. De acuerdo a la verificacion del
cumplimiento de las funciones del area comercial se lo realiz6 en base a una encuesta
dirigia a los usuarios donde expresan que la eficiencia es baja debido al servicio que
ofertan los empleados. Los indicadores de gestion que se aplicaron, se determind que en la
empresa no se cumplen a cabalidad todas las metas establecidas en el presupuesto anual del
2014.

Palabras Claves

Auditoria de Gestion — Control Interno — Nivel de Confianza — Riesgo
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Abstract and Keywords

The research was conducted in order to implement the audit and its impact on the
efficiency of the service it provides to its users the municipal public company for water
and wastewater Canton Pichicha 2014, with the objective to perform the audit planning
management, evaluate internal control by indicators and issue an audit report.
The methodology used was based on scientific research, for this use of inductive methods
becomes., In ductive descriptive to describe the problems and analytical to analyze the
results, and it was necessary to implement the internal control questionnaire according to
the components COSO 1, to determine compliance with policies, regulations and laws.
So that it has detected the problem of water utility and sewage Pichincha Canton -
EPMAPAP, has lacked proper management of management which has resulted in poor
provision of water and wastewater, and inadequate attention to users which leads to
dissatisfaction of the services offered by the institution and what has affected the non-
payment of payroll for a large percentage of customers, this has also meant that the public
has a negative image. According to the verification of compliance with the functions of the
commercial area was made on the basis of a survey addressed to users where they express
that the efficiency is low because the service they offer employees. Management indicators
that were applied, it was determined that the company did not fully comply all the targets
set in the annual budget of 2014.

Keywords

Auditing - Internal Control - Confidence Level - Risk
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Introduccion

La auditoria de gestion a nivel mundial es transcendental para el cumplimiento de los
objetivos institucionales en las entidades y organismos del sector publico, permitiéndoles
viabilizar la consecucion de la vision, los objetivos y los programas propuestos en el plan
anual, asi mismo al realizar un examen completo y constructivo de la estructura
organizativa de la institucion permitird a las empresas publicas utilizar sus recursos de
manera eficiente y eficaz y tener un claro concepto de gestion y exponer sobre la
legalidad, nitidez en el logro de los objetivos institucionales.

En el Ecuador la auditoria de gestion, en especial en las instituciones publicas, esta
destinada al servicio de la comunidad, lo cual contribuye a la revision y evaluacion de los
métodos y procedimiento para certificar el cumplimiento de las politicas planes,
programas, leyes y reglamentos, mediante los cuales el proceso de la entidad asegura la
obtencion de recursos y su empleo eficaz y eficiente, para encaminar el crecimiento de la

institucion.

Dentro de las empresas publicas municipales de agua potable y alcantarillado, el Estado
garantizara la conservacion, recuperacion y manejo integral de los recursos hidricos,

cuencas hidrogréaficas y caudales ecoldgicos asociados al ciclo hidrologico.

Ademas el modelo de gestion, sobre la base del mandato Constitucional que propugna el
“Buen Vivir’, enmarcado en un nuevo enfoque de gestion, que busca implementar
modelos de gestion competentes, y la aplicacion de la auditoria de gestion; lo cual, en la
empresa publica municipal de agua potable del Canton Pichincha, permitiendo evaluar el
resultado de la gestion institucional su efectividad y eficiencia de su actividad empresarial,
lo cual se determind a traves de la aplicacion de los indicadores de gestion, que incidio en

la correcta toma de decisiones con reformas de proyeccion al futuro.

La ejecucion del presente trabajo de auditoria de gestion, permiti6 enfatizar la eficiencia de
los servicios de agua potable, optimizando los procesos de gestion con el fin de visualizar

el logro de los objetivos y a su vez maximizar los beneficios sociales.



El presente trabajo investigativo esta compuesto por los siguientes capitulo que detallan los

respectivos titulos y subtitulos;

Capitulo I: En el marco contextual de la investigacion contiene el problema de la
investigacién con sus respectivos subproblemas, el objetivo general y especificos del
estudio, también se encuentra la justificacion que manifiesta el propdésito y para qué sirve

la investigacion.

Capitulo 11: ElI marco teérico estd fragmentado por el marco conceptual y marco

referencial, basados en criterios de distintos autores para soportar el tema investigar.

Capitulo I1l: Metodologia de la investigacion, compuesto por localidad, tipos de
investigacion, métodos, fuentes de recopilacion de informacion, disefio e instrumentos de

investigacion utilizados en el transcurso del estudio.

Capitulo 1V: Resultados y discusion, estan detallados los resultados adquiridos en la
auditoria de gestion que se ejecuté en EPMAPAP y la discusion en relacion a criterios de

autores.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones, acorde a objetivos y resultados de la
auditoria se dieron a conocer la situacion actual de la empresa y se procedié a emitir

sugerencias sobre las debilidades de la empresa.

Capitulo VI: Bibliografia, se detallan los diversos libros y paginas web que se usaron para

sustentar la investigacion

Capitulo VII: Los anexos concernientes a la investigacién para soportar el proceso de

evaluacion.



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1. Planteamiento de Investigacion.

1.1.1. Planteamiento del Problema.

La empresa de agua potable y alcantarillado del Cantén Pichincha - EPMAPAP, carece de
un adecuado manejo de gestion lo que incide en el deficiente servicio de agua potable y
alcantarillado, lo que conlleva al retraso en los pago de las planillas, ademas esto ha
llevado a que la ciudadania tenga una imagen negativa de la institucion publica. Al mejorar
el sistema de gestién de la organizacion, permitird optimizar los recursos que utilizan en la

ejecucion de los planes de accidn.

La inexistencia de un programa de capacitacion al talento humano que labora en la
empresa influye en la inadecuada atencion a los usuarios. Deficiente seguimiento del

cumplimento de los objetivos institucionales incidiendo su rentabilidad.

1.1.2.Formulacién del Problema

¢De que forma la deficiente gestion incide en el servicio que brinda la empresa publica

municipal de agua potable y alcantarillado del Canton Pichincha a sus usuarios?

1.1.3.Sistematizacion del problema.

a) ¢Cual es la situacion actual en la empresa publica municipal de agua potable y

alcantarillado del cantén Pichincha?

b) ¢Cdmo la evaluacién del control interno mediante indicadores permitira determinar

la eficiencia, eficacia, economia de la EPMAPAP?

c) ¢De qué manera la emisién del informe de auditoria de gestién ayuda a una

adecuada toma de decisiones?



1.2. Objetivos.

1.2.1. Objetivo General.

Aplicar la auditoria de gestion y su incidencia en la eficiencia del servicio que brinda a sus
usuarios la empresa publica municipal de agua potable y alcantarillado del Canton
Pichicha, afio 2014

1.2.2. Objetivos Especificos.

v Realizar la planificacién de la auditoria de gestién en la empresa publica municipal

de agua potable y alcantarillado del cantén Pichincha

v’ Evaluar el control interno mediante COSO | que permitan determinar la eficiencia,

eficacia y economia de la EPMAPAP.

v Emitir el informe de auditoria de gestion para una adecuada toma de decisiones.

1.3. Justificacion.

El GAD Municipal, en cumplimiento de sus facultades de acuerdo a la COOTAD, y de
acuerdo a la Ley de Empresas Publicas, y a la ordenanza de creacion de la Empresa
Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del cantdén Pichincha — EPMAPAP,
que en su Art. 1, establece la autonomia de gestion administrativa financiera,, econémica;
asi como en el numeral 2 del mismo articulo determina como principio de la empresa,

“promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrando el Estado.

El deficiente servicio que brinda la empresa publica municipal de agua potable y
alcantarillado del Canton Pichincha EPMAPAP ocasiona inconformidad y molestias en la

poblacidn, influyendo en la credibilidad de la institucion.

La empresa no comunica a los usuarios con anticipacion sobre los cortes de agua, para las

respectivas medidas de prevencion que adoptaria la poblacion, lo cual incide en el aumento



de la cartera vencida; resultando ineficaz la gestion administrativa de cobro que a su vez

incumple con las metas propuestas.

El presente trabajo de investigacion se realizd en el campo de la auditoria de gestion con la
autorizacion del gerente general de EPMAPAP con la finalidad de colaborar con la
institucion emitiendo un informe que contendra las debilidades y sugerencias para
contrarrestar el riesgo; ademas, esta investigacion aportara al analisis, estudio y disefio de
mecanismos, que coadyuvara a que la empresa ofrezca un servicio eficiente y de calidad a

Sus usuarios.



CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco Teorico

2.1.1. Auditoria de gestion.

(CONTRALORIA, 2012) La gestion es un proceso de coordinacion de los recursos
disponibles que se lleva a cabo para establecer y alcanzar objetivos y metas precisos.

La gestion comprende todas las actividades organizacionales que implican:

e El establecimiento de metas y objetivos.

e El anélisis de los recursos disponibles.

e Laapropiacion econémica de los mismos.

e Laevaluacion de su cumplimiento y desempefio institucional.

e Una adecuada operacion que garantice el funcionamiento de la organizacion.

(Blanco, 2012) Es un examen objetivo, sistematico y profesional de evidencias, realizado
con el fin de proporcionar una evaluacion independiente sobre el desempefio de una
entidad, programa o actividad gubernamental, orientada a mejorar la efectividad, eficiencia
y economia en el uso de los recursos publicos, para facilitar la toma de decisiones por

quienes son responsables de adoptar acciones correctivas y mejorar su responsabilidad.

2.1.1.1.  Objetivos de la auditoria de gestion.

(BLANCO, 2012) Dentro del campo de accion de la auditoria de gestion se pueden sefialar

como objetivos principales:

e Determinar lo adecuado de la organizacién de la entidad.

e Verificar la existencia de objetivos y planes coherentes y realistas.

e Vigilar la existencia de politicas adecuadas y el cumplimiento de las mismas.

e Comprobar la confiabilidad de la informacion y de los controles establecidos.

e Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados de operaciéon y la
eficiencia de los mismos.

e Comprobar la utilizacion adecuada de los recursos.



2.1.1.2.  Alcance de la Auditoria de Gestién

(FERNANDEZ, 2010) El alcance de la auditoria de gestion debe estar bien definido con
claridad, incluyendo sus instalaciones y unidades cubiertas, asi como las &reas de estudios
a tratar, ya que la auditoria podra definir aspectos especificos como la gestion de los
riesgos en los procesos, su complejidad, los procedimientos especiales para tareas

peligrosas, etc.

Asi, por ejemplo, en una auditoria sobre el sistema de gestion de la empresa, el alcance
sera circunscrito a todo el ambito de la empresa, y en una auditoria de conformidad en el
departamento de produccion de una empresa, el alcance vendra determinado por la
amplitud que abarque dicho departamento.

2.1.1.3.  Indicadores de la auditoria de gestion.

(BLANCO, 2012) Al indicador se le define como, 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 administracion debera

tomar acciones.

(Benjamin, 2013) En fin primordial de emplear indicadores en el proceso administrativo es
poder evaluar en términos cualitativos y cuantitativos el cumplimiento puntual de sus

etapas y su propdsito estratégico, a partir de la revision de sus funciones.

Para estar en posibilidades de obtener mayor y mejor informacion, a cada etapa de proceso
se le asignan indicadores cualitativos (estos son los que otorgan su razon de ser a la

organizacion), asi como los cuantitativos (los que traducen en hechos el objetivo de ésta).
Informar sobre procesos y funciones clave. Se utilizan en el proceso administrativo para:
e Controlar la operacion.

e Prevenir e identificar desviaciones que impidan el cumplimiento de los objetivos.

e Determinar costos unitarios por areas, programas, unidades de negocio y centros de

control.



o Verificar el logro de las metas e identificar las posibles desviaciones.
2.1.1.4. La metodologia de la auditoria de gestion

(FRANKLIN, 2009) La metodologia de la auditoria de gestion busca brindar un marco de
actuacion para todas las acciones que se emprenderan en las diversas fases de la auditoria,

esto contribuird a dirigir el trabajo en forma unificada.

Este marco implica el empleo de varios metodos de obtencién de informacion de los
procesos que facilitan la aplicacion de las fases de la auditoria con las cuales podremos
definir las areas que presentan falencias en cuanto a sus procesos gestion administrativa,

para que sea eficiente y eficaz.

2.1.1.5. Evidencia de auditoria

(PANY, 2010) Las pruebas que obtiene el auditor durante la ejecucion de la auditoria, que
hace patente y manifiesta la certeza o conviccion sobre los hechos o hallazgos que prueban
y demuestran claramente éstos, con el objetivo de fundamentar y respaldar sus opiniones y

conclusiones.

(Benjamin, 2013) La evidencia representa la comprobacion de los hallazgos durante el
ejercicio de la auditoria por lo que constituye un elemento relevante para fundamentar los
juicios y conclusiones que formula el auditor. Es indispensable que el auditor se apegue en
todo momento a la linea de trabajo acordada, a las normas en la materia y a los criterios

que durante el proceso de ejecucion vayan surgiendo.

2.1.1.6. Fases del Proceso de la Auditoria de Gestion.

e Fase I: Conocimiento del negocio.

(CONTRALORIA, 2012) Consiste en obtener un conocimiento integral del objeto de la
entidad, dando mayor énfasis a su actividad principal; esto permitira una adecuada
planificacién, ejecucion y consecucion de resultados de auditoria a un costo y tiempo

razonables
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e Fase Il: Ejecucion

(CONTRALORIA, 2012) En esa etapa, es donde se ejecuta propiamente la auditoria, pues
en esta instancia se desarrolla los hallazgos y se obtienen toda la evidencia necesaria en
cantidad y calidad apropiada (suficiente, competente y relevante), basada en los criterios de
auditoria y procedimientos definidos en cada programa, para sustentan las conclusiones y

recomendaciones de los informes.

e Fase Il1: Comunicacion de resultados

(CONTRALORIA, 2012) Ademas de los informes parciales que puedan emitirse, como
aquel relativo al control interno, se preparara un informe final, el mismo que en la auditoria
de gestion difiere, pues no solo que revelara las deficiencias existentes como se lo hacia en
las otras auditorias, sino que también, contendra los hallazgos positivos; pero también se
diferencia porque en el informe de auditoria de gestion, en la parte correspondiente a las
conclusiones se expondra en forma resumida, el precio del incumplimiento con su efecto
econdmico, y las causas y condiciones para el cumplimiento de la eficiencia, eficacia y

economia en la gestion y uso de recursos de la entidad auditada

21.1.7. Informe de Auditoria.

(FRANKLIN, 2009) El informe de auditoria es el producto final del trabajo del auditor en
el cual él presenta sus comentarios sobre los hallazgos, sus conclusiones vy
recomendaciones y en el caso del examen a los estados financieros el correspondiente

dictamen.

Mediante el informe de auditoria, el auditor pone en conocimiento de la entidad
examinada, otros organismos nacionales e internacionales, instituciones financieras,
instituciones gubernamentales que tengan relacion con la entidad y los funcionarios de la
empresa y funcionarios publicos apropiados de los niveles méas altos del gobierno que

merezcan conocer los resultados de su trabajo.

El informe de auditoria debe contener la expresion de juicios fundamentados en las

evidencias obtenidas sin ocultar o desvirtuar los hechos que puedan inducir a error.
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Fundamentalmente este documento permite tomar las acciones correctivas necesarias por

los funcionarios apropiados y en forma oportuna en la gestion de la entidad auditada.

2.1.1.7.1. Lineamientos generales para su preparacion

(Benjamin, 2013) A fin de que el informe tenga un verdadero impacto en el desempefio de

una organizacion, es imprescindible presentarlo en forma puntual, con esencial atencion

en la formulacion de criterios susceptibles de llevarse a la préactica y con vision

estratégica, para lo cual deben tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

No perder de vista el objeto de la auditoria cuando se llegue a las conclusiones y

recomendaciones finales.
Ponderar las soluciones que se propongan para hacerlas practicas y viables.

Explorar diferentes alternativas para transmitir las causas y efectos inherentes a los
hallazgos, con el propésito de traducirlas en recomendaciones preventivas o

correctivas, segun sea el caso.

Homogeneizar la integracion y presentacion de los resultados a fin de establecer

coherencia entre los hallazgos y los criterios para su atencion.
Aprovechar todo el apoyo posible para fundamentar s6lidamente los resultados.

Allegar a los niveles de decision los elementos idoneos para una toma de decisiones

objetiva y consistente.
Sentar bases que constituyan un mecanismo de informacion permanente.

Crear conciencia en los niveles de decision acerca de la importancia que reviste no

cumplir o hacerlo de manera extemporanea con las medidas recomendadas.

Establecer la forma y contenido que deberan observar los reportes y el seguimiento de

las acciones.

Tomar en cuenta los resultados de auditorias realizadas con anterioridad para evaluar

el tratamiento y cursos de accion tomados en la implementacion de resultados.

12



Es conveniente que, antes de emitir el informe, una persona que no haya tomado parte en la

aplicacion de la auditoria revise los borradores y papeles de trabajo, a fin de verificar que

se ha cumplido con todas las normas y que la opinion que habra de externar esté justificada

y debidamente amparada por el trabajo realizado.

2.1.1.7.2. Tipos de informes

Informes eventuales.- Emitidos sobre errores, incumplimiento de leyes,
irregularidades, o desviaciones significativas del control interno, que se encuentre en
el desarrollo del trabajo; asi como las recomendaciones que estime pertinentes con
relacion a las diferentes situaciones observadas a fin de adoptar las medidas a que haya
lugar. (Blanco, 2012)

Informes intermedios.- Con periodicidad trimestral o semestral, a manera de ejemplo,
sefialando el trabajo desarrollado y los resultados obtenidos, indicando los
procedimientos de auditoria aplicados en cada una de las areas auditadas con sus

hallazgos y conclusiones. (Blanco, 2012)

Informe final.- La culminacion de la auditoria es un informe final con su dictamen u
opinidn y conclusién sobre: los estados financieros basicos-, 1o adecuado del control
interno, el cumplimiento de las normas legales, reglamentarias y estatutarias; la
gestion de los administradores-, y la concordancia entre la informacién adicional

presentada por los administradores, si la hubiere. (Blanco, 2012)

2.1.1.8. Control Interno

2.1.1.8.1. Concepto

(Blanco, 2012) Es un proceso efectuado por la junta directiva de una entidad, gerencia y

otro personal, disefiado para proveer seguridad razonable respecto del logro de objetivos en

las siguientes categorias: Efectividad y eficiencia de operaciones, confiabilidad de la

informacion financiera y el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.
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(Estupifian, 2013) EI control interno es el sistema interior de una compafia que esta
integrado por el plan de organizacion, la asignacion de deberes y responsabilidad, el disefio
de cuentas e informes y todas las medidas y métodos empleados para proteger los activos,
obtener la exactitud y la confiabilidad de la contabilidad y otros datos e informes
operativos, promover y juzgar la eficiencia de las operaciones de todos los aspectos de las
actividades de la empresa.

2.1.1.8.2. Objetivos del Control Interno

(Blanco, 2012) Los objetivos pueden ser una aspiracion de la entidad como un todo, o ser
un blanco de actividad especifica dentro de la entidad. Aun cuando muchos objetivos son

especificos a una entidad particular, algunos son ampliamente compartidos.
(MANTILLA, 2009) Los objetivos del control interno son:

e Prevenir fraudes.

e Descubrir robos y malversaciones.

e Obtener informacion administrativa contable y financiera, confiable y oportuna.
e Localizar errores administrativos, contables y financieros.

e Proteger y salvaguardar los bienes, valores propiedades y demas activos de la empresa

en cuestion.

e Promover la eficiencia del personal.

e Detectar desperdicios innecesarios de material, tiempo.

e Mediante su evaluacion graduar la extension del andlisis, comprobacion pruebas, y
estimacion de las cuentas sujetas a auditoria.

2.1.1.8.3. Importancia del Control Interno

(HERNANDEZ, 2009) EI creciente reconocimiento de la importancia del control interno

puede ser atribuido a los siguientes factores:
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La amplitud y envergadura de las empresas han aumentado a tal punto que la estructura de
su organizacion ha llegado a ser compleja y muy esparcida. Para controlar las operaciones
con efectividad, la gerencia debe depender de la confianza que le merecen numerosos

informes y analisis.

La responsabilidad primaria por la salvaguarda de los activos de las compafiias y la
prevencion y descubrimiento de errores y fraudes recae en la gerencia. EI mantenimiento
de un sistema adecuado de control interno es indispensable para poder cumplir con esa
responsabilidad.

2.1.1.8.4. Componentes del Control Interno

El control interno consta de cinco componentes interrelacionados que se derivan de la
forma como la administracion maneja el negocio y estan integrados a los procesos

administrativos:

e EI ambiente de control: Establece el tono de una organizacion, influyendo en la
conciencia que la gente tiene sobre el control. Es el fundamento para el control interno
efectivo, y provee disciplina y estructura. Las empresas pequefias pueden implementar
los elementos del ambiente de control de manera diferente a como lo hacen las

entidades mas grandes. (Blanco, 2012)

e Proceso de valoracion de riesgos de la entidad: Es su proceso para identificar y
responder a los riesgos de negocio y los resultados que de ello se derivan. Para
propdsitos de la presentacion de informes financieros, el proceso de valoracion de
riesgos de la entidad incluye la manera como la administracion identifica los riesgos
importantes para la preparacion de estados financieros que da origen a una
presentacion razonable, en todos los aspectos importantes de acuerdo con las politicas
y procedimientos utilizados para la contabilidad y presentacion de informes
financieros, estima su importancia, valora la probabilidad de su ocurrencia, y decide

las acciones consiguientes para administrarlos. (Blanco, 2012)

e Sistemas de informacién y comunicacion: Un sistema de informacion consta de

infraestructura, software, personal, procedimientos y datos. La infraestructura y el
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software estardn ausentes, o tendran menor significado en los sistemas que son
exclusiva o principalmente manuales. Muchos sistemas de informacion hacen uso

extensivo de la tecnologia de la informacion. (Blanco, 2012)

e Procedimientos de control: Son las politicas y los procedimientos que ayudan a
asegurar que se llevan a cabo las directivas de la administracion, por ejemplo, que se
toman las acciones necesarias para direccionar los riesgos hacia el logro de los
objetivos de la entidad. Los procedimientos de control tienen diversos objetivos y se

aplican en distintos niveles organizacionales y funcionales. (Blanco, 2012)

e La supervision y el seguimiento de los controles: Los sistemas de control interno,
requieren que sean monitoreados, un proceso que valora la calidad del desempefio del
sistema en el tiempo. Ellos se realiza mediante acciones de mejoramiento ongoing, que
ocurren en el curso de las operaciones. Incluyen las actividades regulares de
administracion y supervision, asi como otras acciones personales tomadas en el

desempefio de sus obligaciones. (Blanco, 2012)

2.1.1.8.5. El Informe COSO |

(HANSEN-HOLM, 2012). Con el informe COSO (COMMITTEE OF SPONSORING
ORGANIZATIONS), de 1992, se modificaron los principales conceptos del Control

Interno dandole a este una mayor amplitud.

El Control Interno se define entonces como un proceso integrado a los procesos, y no un
conjunto de pesados mecanismos burocraticos afiadidos a los mismos, efectuado por el
consejo de la administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado
con el objeto de proporcionar una garantia razonable para el logro de objetivos.

La seguridad a la que aspira solo es la razonable, en tanto siempre existira el limitante del
costo en que se incurre por el control, que debe estar en concordancia con el beneficio que
aporta; y, ademas, siempre se corre el riesgo de que las personas se asocien para cometer

fraudes.

Se modifican, también, las categorias de los objetivos a los que esta orientado este proceso.
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De una orientacion meramente contable, el Control Interno pretende ahora garantizar:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacion financiera.
e Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.

e Salvaguardia de los recursos.

A través de la implantacion de 5 componentes que son:

e Ambiente de control (Marca el comportamiento en una organizacion. Tiene influencia

directa en el nivel de concientizacion del personal respecto al control)

e Evaluacién de riesgos (Mecanismos para identificar y evaluar riesgos para alcanzar los

objetivos de trabajo, incluyendo los riesgos particulares asociados con el cambio)

e Actividades de control (Acciones, Normas y Procedimientos que tiende a asegurar que se
cumplan las directrices y politicas de la Direccion para afrontar los riesgos

identificados)

e Informacion y comunicacion (Sistemas que permiten que el personal de la entidad capte e
intercambie la informacion requerida para desarrollar, gestionar y controlar sus
operaciones)

e Supervision (Evalta la calidad del control interno en el tiempo. Es importante para
determinar si éste estd operando en la forma esperada y si es necesario hacer

modificaciones)

El informe COSO plantea una estructura de control de la siguiente forma:
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O sea, las empresas trazaran objetivos anuales encaminados a la eficiencia y eficacia de las
operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera, el cumplimiento de las leyes y

la salvaguarda de los recursos que mantiene.

2.1.1.9. Riesgos en la Auditoria
2.1.1.9.1. Concepto

(Blanco, 2012) Se debe evaluar el riesgo en la auditoria y disefiar los procedimientos de
auditoria para asegurar que el riesgo se reduzca a un nivel aceptablemente bajo. De
acuerdo con las normas internacionales de auditoria, riesgo en la auditoria significa el
riesgo de que el auditor de una opinién de auditoria inapropiada cuando existan errores

importantes en la tematica.

(Pany, 2010) Posibilidad de que no puedan prevenirse o detectarse errores o
irregularidades importantes dentro de un proceso, sea este administrativo, contable o

cualquier otra indole.
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2.1.1.9.2. Componentes del Riesgo de Auditoria

El riesgo en la auditoria tiene tres componentes:

e Riesgo inherente: Es la susceptibilidad del saldo de una cuenta o clase de
transacciones 0 una representacion errénea que pudiera ser de importancia relativa,
individualmente o cuando se agrega con manifestaciones erroneas en otras cuentas o

clases, asumiendo que no hubo controles internos relacionados. (Blanco, 2012)

e Riesgo de control: Es el riesgo de que una representacion errénea que pueda ocurrir en
el saldo de cuenta o clase de transacciones y resulte ser de importancia relativa
individualmente o cuando se agrega con manifestaciones erréneas en otros saldos o
clases, no sea prevenido o detectado y corregido con oportunidad por los sistemas de

contabilidad y de control interno. (Blanco, 2012)

e Riesgo de deteccion: Es el riesgo de que los procedimientos sustantivos de un auditor
no detecten una representacion erronea que existe en un saldo de una cuenta o clase de
transacciones que podria ser la importancia rela-tiva, individualmente o cuando se

agrega con manifestaciones erroneas en otros saldos o clases. (Blanco, 2012)

2.1.1.10. Cuestionarios

(Benjamin, 2013) Se emplean para obtener la informacion deseada en forma homogénea.
Estan constituidos por series de preguntas escritas, predefinidas, secuencialmente y
separadas por capitulos o tematica especifica. La calidad de la informacién que se obtenga,
dependera de su estructura y forma de presentacion. En términos generales, todo
cuestionario debe expresar el motivo de su preparacion, procurando que las preguntas sean
claras y concisas, con un orden légico y redaccion comprensible y facilidad de respuesta
evitando recargarlo con demasiadas preguntas. Si el caso lo amerita podra incluirse un

instructivo de llenado.
(GAVILANEZ, 2012) Describe que son instrumentos que se emplean para obtener la
informacion deseada en forma homogénea, constituida por series de preguntas escritas,

pre-definidas, secuenciales y separadas por capitulos o tematicas especificas, con el
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proposito de que muestren la interrelacion y conexiones logicas entre las diferentes areas y

rubros para que en conjunto brinden un perfil completo de la organizacion.

La calidad de la informacion que se obtenga dependera de su estructura y forma de
presentacion. En términos generales, todo cuestionario debe expresar el motivo de su
preparacion, y se debe procurar que las preguntas sean claras y concisas, presentadas en
orden ldgico, con redaccion comprensible y facilidad de respuesta, esto es, es necesario
evitar recargarlo con demasiadas preguntas. Si el caso lo amerita, puede incluirse un

instructivo de llenado.

2.1.1.11. Hallazgos

(Pany, 2010) Es un resumen de las deficiencias detectadas en los procesos analizados a fin
de que podamos conocer cada una de las deficiencias encontradas con un parrafo
explicativo de cada atributo que consta dentro de un hallazgo, como son: condicion,

criterio, causa y efecto.

(Fowler, 2010) Son el resultado de un proceso de recopilacion y sintesis de informacion, la
organizacion logica de informacién relacionada con la entidad, actividad, situacion o
asunto que se haya revisado o evaluado para llegar a conclusiones al respecto o para
cumplir alguno de los objetivos de la auditoria. Sirven de fundamento a las conclusiones
del auditor y a las recomendaciones que formula para que se adopten las medidas

correctivas.

2.1.2. Empresa

(BRAVO, 2011) Es una entidad compuesta por capital y trabajo que se dedica a
actividades de produccion, comercializacion y prestacion de bienes y servicios a la

colectividad.

La contabilidad se ha insertado en el sistema de informacion, por tanto, constituye parte

esencial del mismo, y su ambito natural es la empresa; ademas, su aplicacion es muy
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apreciada en toda organizacion que maneje fondos y recursos con propoésitos de asistencia

social.

(ZAPATA, 2011) Empresa es todo ente econdmico cuyo esfuerzo se orienta a ofrecer a los
clientes bienes y/o servicio que, al ser vendidos, producirdn una renta que beneficia al

empresario, al estado y a la sociedad en general.

2.1.2.1. Empresa Publica

(CAMPINA & FERNANDEZ, 2010) Se caracterizan porque su capital es publico porque

no persigue el beneficio econémico, sino un beneficio social.

(Benjamin, 2013) Aquella en que tanto la propiedad del capital, como su gestion y toma de
decisiones estan bajo el control gubernamental. Uno de los principales objetivos, pudiendo
tener otros, como seguridad nacional u obtener ganancias. Las organizaciones estatales que

tienen autonomia financiera no constituyen empresas publicas.

2.1.3. Base Legal

2.1.3.1.  Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Art. 53.- Personas usuarias y consumidoras.- Las empresas, instituciones y organismos que
presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.
El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por

la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma
0 a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad
dentro del sector pablico. Los derechos de las servidoras y servidores publicos son
irrenunciables. La ley definira el organismo rector en materia de recursos humanos y

remuneraciones para todo el sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocion,
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incentivos, régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de
funciones de sus servidores. Las obreras y obreros del sector publico estaran sujetos al
Cddigo de Trabajo. La remuneracion de las servidoras y servidores publicos seré justa y
equitativa, con relacion a sus funciones, y valorard la profesionalizacion, capacitacion,

responsabilidad y experiencia.

Art. 234.- El Estado garantizara la formacion y capacitacion continua de las servidoras y
servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias y programas de
formacion o capacitacion del sector publico; y la coordinacion con instituciones nacionales

e internacionales que operen bajo acuerdos con el Estado. (CONTRALORIA, 2012)

2.1.3.2. Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD) (2010). Establece que los GAD.

Articulo 28.- Gobiernos Autonomos Descentralizados.- Cada circunscripcion territorial
tendra un gobierno auténomo descentralizado para la promocion del desarrollo y la
garantia del buen vivir, a través del ejercicio de sus competencias. Estara integrado por
ciudadanos electos democraticamente quienes ejerceran su representacion politica.

Constituyen gobiernos autonomos descentralizados:

a) Los de las regiones;
b) Los de las provincias;
c) Los de los cantones o distritos metropolitanos; v,

d) Los de las parroquias rurales.

Acrticulo 29.-Funciones de los gobiernos autobnomos descentralizados.-El ejercicio de cada

gobierno autdbnomo descentralizado se realizara a través de tres funciones integradas:
a) De legislacion, normatividad y fiscalizacion;
b) De ejecucion y administracion; vy,

c) De participacion ciudadana y control social.

Establece la naturaleza y funciones juridicas del Gobierno Auténomo Descentralizado.
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Articulo 53.-Naturaleza juridica.- Los gobiernos autdnomos descentralizados municipales
son personas juridicas de derecho publico, con autonomia politica, administrativa y
financiera. Estaran integrados por las funciones de participacion ciudadana; legislacion y
fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en este Codigo, para el ejercicio de las funciones y
competencias que le corresponden.

La sede del gobierno auténomo descentralizado municipal serd la cabecera cantonal

prevista en la ley de creacion del cantén.

Articulo 54.- Funciones.- Son funciones del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal las siguientes:

a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripcion territorial cantonal, para
garantizar la realizacion del buen vivir a traves de la implementacion de politicas

publicas cantonales, en el marco de sus competencias constitucionales y legales;

b) Disefiar e implementar politicas de promocion y construcciéon de equidad e inclusion

en su territorio, en el marco de sus competencias constitucionales y legales;

c) Establecer el régimen de uso del suelo y urbanistico, para lo cual determinara las
condiciones de urbanizacion, parcelacion, lotizacion, division o cualquier otra forma
de fraccionamiento de conformidad con la planificacion cantonal, asegurando

porcentajes para zonas verdes y areas comunales;

d) Implementar un sistema de participacion ciudadana para el ejercicio de los derechos y

la gestién democratica de la accion municipal,

e) Elaborar y ejecutar el plan cantonal de desarrollo, el de ordenamiento territorial y las
politicas publicas en el &mbito de sus competencias y en su circunscripcion territorial,
de manera coordinada con la planificacion nacional, regional, provincial y parroquial,
y realizar en forma permanente, el seguimiento y rendicién de cuentas sobre el

cumplimiento de las metas establecidas;

f)  Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitucion y
la ley y en dicho marco, prestar los servicios publicos y construir la obra publica

cantonal correspondiente, con criterios de calidad, eficacia y eficiencia, observando los
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9)

h)

)

K)

principios de universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad, solidaridad,

interculturalidad, subsidiariedad, participacion y equidad;

Regular, controlar y promover el desarrollo de la actividad turistica cantonal, en
coordinacion con los demés gobiernos autonomos descentralizados, promoviendo
especialmente la creacion y funcionamiento de organizaciones asociativas y empresas

comunitarias de turismo;

Promover los procesos de desarrollo econémico local en su jurisdiccion, poniendo una
atencion especial en el sector de la economia social y solidaria, para lo cual coordinara

con los otros niveles de gobierno;

Implementar el derecho al habitat y a la vivienda y desarrollar planes y programas de

vivienda de interés social en el territorio cantonal;

Implementar los sistemas de proteccion integral del canton que aseguren el ejercicio,
garantia y exigibilidad de los derechos consagrados en la Constitucion y en los
instrumentos internacionales, lo cual incluird la conformacion de los consejos
cantonales, juntas cantonales y redes de proteccion de derechos de los grupos de
atencion prioritaria. Para la atencion en las zonas rurales coordinara con los gobiernos

autonomos parroquiales y provinciales;

Regular, prevenir y controlar la contaminacion ambiental en el territorio cantonal de

manera articulada con las politicas ambientales nacionales;

Prestar servicios que satisfagan necesidades colectivas respecto de los que no exista
una explicita reserva legal a favor de otros niveles de gobierno, asi como la
elaboracion, manejo y expendio de viveres; servicios de faenamiento, plazas de

mercado y

Regular y controlar el uso del espacio publico cantonal y, de manera particular, el
ejercicio de todo tipo de actividad que se desarrolle en él, la colocacién de publicidad,

redes o sefalizacion:;

Crear y coordinar los consejos de seguridad ciudadana municipal, con la participacion
de la Policia Nacional, la comunidad y otros organismos relacionados con la materia
de seguridad, los cuales formularan y ejecutaran politicas locales, planes y evaluacién

de resultados sobre prevencion, proteccion, seguridad y convivencia ciudadana;
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0) Regular y controlar las construcciones en la circunscripcion cantonal, con especial

atencion a las normas de control y prevencion de riesgos y desastres;

p) Regular, fomentar, autorizar y controlar el ejercicio de actividades econdmicas,
empresariales o profesionales, que se desarrollen en locales ubicados en la
circunscripcion territorial cantonal con el objeto de precautelar los derechos de la
colectividad;

q) Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en
beneficio de la colectividad del canton;

r) Crear las condiciones materiales para la aplicacion de politicas integrales y

participativas en torno a la regulacion del manejo responsable de la fauna urbana; y,

s) Las demas establecidas en la ley.

Art. 224.- Formas de clasificacion de los ingresos.- Los gobiernos autdbnomos
descentralizados dentro de su normativa correspondiente y en concordancia con la
normativa de las finanzas publicas vigente, estableceran las formas de clasificacion de los

ingresos.

Art. 228.- Agrupamiento del gasto.- Los egresos del fondo general se agruparan en areas,
programas, subprogramas, proyectos y actividades. En cada programa, subprograma,
proyecto y actividad deberdn determinarse los gastos corrientes y los proyectos de
inversion, atendiendo a la naturaleza econdémica predominante de los gastos, y deberan
estar orientados a garantizar la equidad al interior del territorio de cada gobierno autbnomo

descentralizado.

Los egresos de los programas, subprogramas, proyectos y actividades se desglosaran,
ademas, uniformemente en las partidas por objeto o materia del gasto, que sean necesarias

para la mejor programacion.

Art. 342.- Recaudacion.- La recaudacion de los ingresos de los gobiernos autébnomos
descentralizados se hard directamente por la unidad financiera. Se podra recurrir a

mecanismos de delegacion para la recaudacion, sin que esto implique el traspaso de la
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titularidad como sujeto activo de la obligacion tributaria por parte del gobierno autdnomo
descentralizado.
La méxima autoridad financiera aplicara el principio de la separacion de las funciones de

caja y contabilidad.

Art. 345.- Procedimiento de pago.- El tesorero debera efectuar los pagos de conformidad
con las 6rdenes que recibiere de la autoridad competente. Si encontrare que una orden de
pago es ilegal o que estd en contra de lo que dispone el presupuesto, o la juzgare
equivocada, debera observarla dentro del plazo de veinticuatro horas ante la méxima
autoridad financiera, y lo que ésta resuelva debera ser acatado y cumplido por el tesorero,
excepto en las juntas parroquiales rurales en las que deberd poner en conocimiento de la

presidencia de la junta.

2.1.3.3. Ley Organica de Servicio Publico

Art. 3.- Ambito.- Las disposiciones de la presente ley son de aplicacion obligatoria, en
materia de recursos humanos y remuneraciones, en toda la administracion publica, que
comprende:

4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos autonomos

descentralizados y regimenes especiales para la prestacion de servicios publicos.

Art. 4.- Servidoras y servidores publicos.- Seran servidoras o servidores publicos todas las
personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios 0 ejerzan un
cargo, funcién o dignidad dentro del sector pablico. Las trabajadoras y trabajadores del

sector publico estaran sujetos al Codigo del Trabajo.

2.1.3.4. Cddigo de trabajo

Art. 1.- Ambito de este Cadigo.- Los preceptos de este Codigo regulan las relaciones entre
empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones de
trabajo. Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales 0 en convenios
internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos especificos a las

que ellas se refieren.
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2.1.3.5. Codigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas.

El Cddigo Orgénico de Planificacion y Finanzas Publicas busca organizar, normar y
vincular el Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa con el sistema
Nacional de Finanzas Publicas, para regular el funcionamiento en los diferentes niveles del
sector publico, dentro del marco de Régimen Econémico, Régimen del Buen Vivir, de las
Garantias y de los Derechos Constitucionales.

Consta de 196 articulos, 18 disposiciones generales, 18 transitorias y reformatorias y las
derogatorias, se sustenta en lo dispuesto en el Art. 3 de la Constitucion de la Republica,
que establece: "como deber primordial del Estado planificar el desarrollo nacional,
erradicar la pobreza, promover el desarrollo sustentable y la redistribucion equitativa de los

recursos y la riqueza, para acceder al buen vivir".

Art. 1.- Objeto.- El presente Codigo tiene por objeto organizar, normar y vincular el
Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa con el Sistema Nacional
de Finanzas Puablicas, y regular su funcionamiento en los diferentes niveles del sector
publico, en el marco del régimen de desarrollo, del regimen del buen vivir, de las garantias
y los derechos constitucionales .Las disposiciones del presente Codigo regulan el ejercicio
de las competencias de planificacion y el ejercicio de la politica pablica en todos los
niveles de gobierno, el Plan Nacional de Desarrollo, los planes de desarrollo y de
ordenamiento territorial de los Gobiernos Autonomos Descentralizados, la programacion
presupuestaria cuatrianual del Sector Publico, el Presupuesto General del Estado, los
demas presupuestos de las entidades publicas vy, todos los recursos publicos y demas

instrumentos aplicables a la Planificacion y las Finanzas Publicas.

2.1.3.6. Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a més de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Repulblica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil, los siguientes
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oo

Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los

servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos,
de déptima calidad, y a elegirlos con libertad:;

Derecho a recibir servicios basicos de dptima calidad;

Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes
y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo

los riesgos que pudieren prestar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de
los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo responsable

y a la difusion adecuada de sus derechos;

. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala

calidad de bienes y servicios;

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o

reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor;

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de

sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion, sancién y

oportuna reparacion de los mismos:

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y /o judiciales que correspondan; y,
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12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos
que estara a disposicion del consumidor, en el que se podrd anotar el reclamo

correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los consumidores
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios que

puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas, por

el consumo de bienes o servicios licitos; v,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.

2.1.3.7.  Norma de control interno para las entidades, organismo del sector publico y

las personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos

200-01 Integridad y valores éticos en donde da a conocer que la integridad y los valores
éticos son elementos esenciales del ambiente de control, la administracion y el monitoreo

de los otros componentes del control interno.

La maxima autoridad y los directivos estableceran los principios y valores éticos como
parte de la cultura organizacional para que perduren frente a los cambios de las personas de
libre remocidn; estos valores rigen la conducta de su personal, orientando su integridad y

compromiso hacia la organizacion.

La maxima autoridad de cada entidad emitird formalmente las normas propias del cédigo

de ética, para contribuir al buen uso de los recursos publicos y al combate a la corrupcion.

Los responsables del control interno determinaran y fomentaran la integridad y los valores
éticos, para beneficiar el desarrollo de los procesos y actividades institucionales y

estableceran mecanismos que promuevan la incorporacién del personal a esos valores; los
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procesos de reclutamiento y seleccion de personal se conducirdn teniendo presente esos

rasgos y cualidades.

300 — 05 Titulo: rotacion, evaluacion e incentivos, la rotacion del personal incluye un
conjunto de acciones que estan orientadas a ampliar sus conocimientos y experiencias, con

el objeto de fortalecer la gestion institucional.

La rotacion de personal, es la accion que conlleva al desplazamiento del servidor a nuevas
funciones dentro de la misma area de trabajo con el proposito de ampliar sus

conocimientos, disminuir errores y evitar la existencia de personal indispensable.

Con el fin de aprovechar al méximo los esfuerzos y capacidades de los recursos humanos,
se efectuardn cambios periddicos de tareas a los servidores que cumplen funciones
similares dentro de las areas financiera y administrativa, esto les permitira que estén

capacitados para cumplir cualquier actividad con eficiencia y efectividad.

401-03 Supervision, los directivos de la entidad, establecerdn procedimientos de
supervision de los procesos y operaciones, para asegurar que cumplan con las normas y
regulaciones y medir la eficacia y eficiencia de los objetivos institucionales, sin perjuicio

del seguimiento posterior del control interno.

La supervision de los procesos y operaciones se los realizard constantemente para asegurar
que se desarrollen de acuerdo con lo establecido en las politicas, regulaciones y
procedimientos en concordancia con el ordenamiento juridico; comprobar la calidad de sus

productos y servicios y el cumplimiento de los objetivos de la institucion.

Permitira ademas, determinar oportunamente si las acciones existentes son apropiadas o no
y proponer cambios con la finalidad de obtener mayor eficiencia y eficacia en las

operaciones y contribuir a la mejora continua de los procesos de la entidad.
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CAPITULO 111l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Localizacion.

El proyecto de investigacion se desarrollé en el Cantdn Pichincha Provincia de Manabi en
la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado del Canton Pichincha, la misma que se
encuentra ubicada en la via Manta — Quevedo en el barrio Bellavista a lado de la Escuela
Miguel de Cervantes, cuya situacion geogréfica es de 0°38.12 de latitud Sur y el 79°.53
latitud oeste, a 124 km de la capital de la Provincia con una extension de 1067 km
cuadrados limita al Norte con Chone y la Manga del Cura, al sur y al este con Guayas y al

oeste con Portoviejo y Junin.

3.2. Tipos de investigacion.

3.2.1. Bibliografia — Documental.

A través la investigacion bibliografica - documental se recopilé la informacion teorica
donde se fundamenta el objetivo a evaluar, lo que permite la secuencia logica de las
actividades conducente a la obtencion de los resultados, asi como libros, folletos, textos

ilustrativos e internet.

3.2.2. Descriptiva.

Mediante este tipo de investigacion se recopilo, ordend y analizo la informacién necesaria
a fin de aplicar una entrevista dirigida al Gerente de la Empresa y conocer cual es el

motivo y objetivo que persigue la institucion.

3.3. Métodos de investigacion.

Estos métodos combina el trabajo independiente de alto nivel de creatividad, con la

aplicacién de los conocimientos adquiridos y el dominio de los procedimientos cientificos.

3.3.1. Inductivo.

Para la realizacion del trabajo de investigacién se utilizd en estudio general definiciones,

normas y leyes para asi extraer informacion referente al objetivo a estudiado, con el fin de
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realizar descripcion de la estructura de la entidad y de la gestion a ejecutar en la empresa

publica municipal de agua potable y alcantarillado del Cantén Pichincha “EPMAPAP”.

3.3.2. Deductivo.

La aplicacion del método deductivo es de vital importancia porque sirvid para conocer los
problemas existentes en la institucion y a su vez recopilar la informacion necesaria en el
estudio de campo de la gestion realizada durante el proceso de ejecucién en el periodo
2014.

3.3.3. Analitico.

Este método recurrié al momento de examinar la informacion recopilada, permitiendo
realizar una Auditoria de Gestion y su incidencia en la eficiencia de los servicios que la

institucién brinda a sus usuarios.

3.3.4. Estadistico.

Este método estadistico es fundamental para el manejo de los datos cualitativos, con la
finalidad de interpretar la informacion recopilada, y asi emplear graficamente el método

estadistico de las respuestas obtenidas por los encuestados.

3.4. Fuentes de recopilacién de informacion.

3.4.1. Primarias.

La recoleccion de datos primarios se realizé por medio de la basqueda informacion directa
que se consiguio de la empresa publica municipal de agua potable y alcantarillado del
Canton Pichincha, y ademéas por medio de entrevistas a los directores y personal

administrativo de la empresa lo que permitid alcanzar objetivos planteados.

3.4.2. Secundarias.

Se busco la informacion secundaria para sustentar el trabajo, obteniéndolo de libros,

folletos e internet enfocados en el objetivo de estudio.
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3.5. Disefio de la investigacion.

Se aplico el disefio no experimental en la investigacion se efectud en la Empresa Pablica
Municipal de Agua Potable del Cantén Pichincha “EPMAPAP” sin manipulacion de las
variables. En la auditoria de gestion a los servicios brindados a los usuarios no sufrieron

cambios intencionales para determinar su influencia en las variables dependientes.

3.5.1. Poblaciéon y Muestra

3.5.1.1. Poblacién

Segun datos estadisticos del INEC, en su pagina www.inec.gov.ec, en el Censo de

Poblacién y Vivienda del afio 2010, el canton Pichincha tiene 30.244 habitantes.

Se aplicara la férmula general de la muestra debido a que la poblacion Pichinchana suele
ser muy extensa, por ello se trabajo con muestra de los habitantes del cantén Pichincha;
considerando que en este estudio se quiere conocer la opinion de los habitantes, y conocer

el grado de satisfaccion por el servicio que la institucion brinda.

3.5.1.2. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicara la siguiente férmula:

Donde:

n= muestra

N = Universo objetivo 30.244

Z = Nivel de confianza 1.96%

e = Margen de error 5%

p= Probabilidad de ocurrencia del evento 50%

g = Probabilidad de no ocurrencia 50%

El tamafio de la muestra serd de 378 habitantes
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3.6. Instrumentos de investigacion.

3.6.1. Entrevista

Se realizd la entrevista al gerente general de la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable del Canton Pichincha “EPMAPAP” lo que permitio realizar un analisis detallado.

3.6.2. Encuestas
Por medio de esta técnica se realiz6 un cuestionario de preguntas cerradas, en la que se

puso en manifiesto la opinién de los usuarios.

3.7. Tratamiento de los datos.

Se detallan las operaciones de clasificacion, registro, tabulacion y codificacion, a las que
seran sometidos los datos recopilados, utilizando herramientas (excel, word etc.), asi como
pruebas estadisticas. Se ordenan los datos para su tabulacion y comparacion de resultados,

relacionar las variables y describir tendencias.

3.7.1. Procedimiento Metodoldgico

Fase preliminar

Solicitud de la Auditoria de Gestion.- Se efectud a en la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado del Canton Pichincha “EPMAPAP”, especificando la

necesidad de su ejecucion.
Carta de confirmacion.- La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
del Cantén Pichincha “EPMAPAP”, procedid a redactar la carta de confirmacion, donde

quedo establecido el compromiso al momento de ejecutar el trabajo final.

Contrato de auditoria.- Para llegar a términos legales y contractuales entre la empresa y

la auditora, se efectud un contrato en donde se fijan las clausulas y términos del acuerdo.
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Plan de Auditoria.- Se procedio a efectuar el plan general de la auditoria, en donde se
presentd las generalidades de dicho auditoria, el conjunto de técnicas y el talento humano

responsable de ejecutar y supervisar el trabajo.

Programa de Auditoria.- Para su elaboracion se consideré los objetivos de la
investigacion, remplazando las actividades de acuerdo al criterio establecido en los
objetivos; tomando en cuenta las técnicas y procedimientos de la auditoria de gestion.

Fase de conocimiento del negocio

Entrevista.- Se ejecutd al Gerente de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado del Canton Pichincha “EPMAPAP” para conocer su funcionamiento,

respuestas que sirvieron como evidencia de la investigacion.

Encuesta.- Se aplicé a los usuarios de la Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado del Canton Pichincha “EPMAPAP”, para tener un conocimiento sobre la

calidad del servicio que brinda.

Fase de ejecucion

Evaluacion de control interno.- Se aplico con la finalidad en detectar las debilidades que
presenta la empresa y determinar el nivel de confianza que debe tener aplicando con mayor

rigor las pruebas para la obtencion de evidencia suficiente y competente.

Medicion del riesgo.- Se medid el riesgo inherente mediante formulas, identificando las

debilidades que se detectaron en actividad de la empresa.

Indicadores de gestidn.- Se aplicaron los indicadores de gestion para determinar en qué

porcentaje la empresa esta cumpliendo con los objetivos y metas propuestas.

Hojas de hallazgos.- Los hallazgos estan basados en normativas, reglamentos e incluyé

un comentario sobre la situacion actual de la entidad.

36



Fase de comunicacién de resultados

Informe de la Auditoria de Gestion.- Se detallan los resultados en un informe final,

mismo que esta basado en las debilitadas detectadas durante el proceso investigativo.

3.7.2. Creacion de la firma auditora ficticia

el

Se cred para el proceso de investigacion en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable

y Alcantarillado del canton Pichincha, afio 2014 la Auditora “Lorena Montenegro”.

3.7.2.1.  Logo de la firma auditora ficticia

A,

=

':d

Lorena Montenegro

3.8. Recursos humanos y materiales

3.8.1. Recursos humanos

En la investigacion intervinieron las siguientes personas que laboran en la empresa:

Cuadro 1.- Talento humano

Ne NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

1 Ing. Didimo Abdon Saltos Sabando Gerente General

2 Sra. Fanny Azucena Santos Dir. Administrativa
3 CBA. Leidiana Saltos Mejia Financiera- Comercial
4 Ing. Luis Suarez Figueroa Técnico

5 Cinthia Lorena Montenegro Andrade Estudiante

Elaborado por: Cinthia Montenegro
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3.8.2. Recursos materiales

En el presente trabajo investigativo se usaron los siguientes materiales:

Cuadro 2.- Materiales

N° DETALLE CANTIDAD
1 Hojas A4 50
2 Esferos 2
3 Impresion 2.000
4 Anillados 8
5 Empastados 2
6 Fotocopia 80
7 Calculadora 1
8 Cds 7
9 Computadora 1
10 Memory Flash 1
11 Camara fotogréfica 1

Elaborado por: Cinthia Montenegro
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados

4.1.1. Fase Preliminar

Auditora Ref. Péag.
//‘;/, “Lorena Montenegro” CA 1/2
é Elaborado por: | Revisado por:
RO Auditoria de Gestion CLMA
Lorena Montenegro . L Fecha: Fecha:
Empresa Publica Municipal 27/06/2015 27/06/2015

de Agua Potable y
Alcantarillado

Solicitud de la Auditoria de Gestion
Pichincha, 27 de junio del 2015

Ing.
Didimo Saltos Sabando
GERENTE GENERAL DE LA EPMAPAP

En su despacho.-

Saludos cordiales

En calidad de egresada de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, y como
requisito previo a la obtencion del titulo de Contador Publico Autorizado, es
preciso realizar un proyecto investigativo relacionado con nuestra area de
desempefio laboral, solicito se me permita realizar en vuestra empresa el
mencionado proyecto cuyo tema se relaciona con la Auditoria de Gestion y su
incidencia en la eficiencia del servicio que brinda a sus usuarios, el mismo que
una vez finalizado me servird de soporte de aprendizaje, como a usted, como un
soporte para toma de decisiones futuras, relacionadas con el mejoramiento de su

empresa.

Esperando contar con una favorable repuesta a lo solicitado, reitero mis
sentimientos de alta consideracion.

Atentamente

Lorena Montenegro Andrade
ESTUDIANTE DE LA UTEQ

Q = Informacion proporcionada por la empresa
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de Agua Potable y
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Carta de Aceptacion

Pichincha , 29 de junio del 2015

Sra.

Lorena Montenegro Andrade
ESTUDIANTE DE LA UTEQ
ciudad.-

De mis consideraciones:

Por la presente, estamos aceptando la realizacion del proyecto investigativo
previo a su titulacion de Contadora Publica Autorizado que consiste en
Auditoria de Gestion y su incidencia en la eficiencia del servicio que brinda a
sus usuarios la EPMAPAP, con la intencién de que pueda expresar un
concepto sobre el desempefio de las operaciones constituidas para el progreso
de las acciones utilizando los elementos de eficiencia, eficacia y

productividad que conduzca al fortalecimiento institucional.

Esperamos su desempefio apegados a las normativas vigentes y confiamos en
que ellos se colocardn a nuestra disposicion todas las investigaciones,
expedientes, y otra informacién que se solicite en vinculo con nuestra

auditoria.

Atentamente;

Ing. Didimo Saltos Sabando
GERENTE GENERAL DE LA EPMAPAP
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Carta de Encargo

Pichincha , 29 de junio del 2015

Ing.

Didimo Saltos Sabando

GERENTE DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL CANTON PICHINCHA

En su despacho.-

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, le hago conocer mi compromiso en la realizacion de
la Auditoria de Gestion para determinar su incidencia en la eficiencia del
servicio que brinda a sus usuarios, periodo comprendido del 1 de enero al 31

de diciembre del 2014, el tiempo estimado es de 30 dias laborables.

El objetivo principal es la ejecucion una auditoria de gestion para determinar
su incidencia en la eficiencia del servicio que brinda a sus usuarios, durante el
proceso de la investigacion se utilizaran técnicas como la encuesta y
entrevista para la obtencion de datos suficientes que cubran las necesidades
del Auditor, ademas se aplicd una evaluacién al control interno mediante el
COSO 1.

42




' Auditora Ref. Pag.
//‘/ “Lorena Montenegro” CA 2/2
—S Auditoria de Gestion Elaborado por: | Revisado por:

u e Gesti6 CLMA
wnhic e Empresa Publica Municipal | Fécha: Fecha:
de Agua Potable y 28/06/2015 28/06/2015

Alcantarillado

Se culminara con un informe de Auditoria donde se especificardn las

deficiencias encontradas basadndose en normativas vigentes y también

constaran las respectivas sugerencias.

Contando con la colaboracion de todo el personal de la empresa, me despido.

Atentamente,

Cinthia Montenegro Andrade
AUDITORA INDEPENDIENTE

\ = Elaborado por la auditora
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CONTRATO DE AUDITORIA

En la ciudad de Pichincha, de la provincia de Manabi, a los veintinueve dias del
mes de junio del dos mil quince, se celebra el presente contrato, por una parte el
Ing. DIDIMO LUIS SALTOS SABANDO, nacionalidad Ecuatoriana, con cédula
de ciudadania N° 120940503-1 como representante legal de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del canton Pichincha, ubicado en la
via Manta — Quevedo en el barrio Bellavista, en calidad de Gerente General y por
otra parte la Sra. CINTHIA LORENA MONTENEGRO ANDRADE,
nacionalidad Ecuatoriana con cédula de ciudadania N° 130897420-1, como
representante legal de Auditora “Lorena Montenegro”, ubicada en la Av. Walter
Andrade, convienen en celebrar el presente contrato al contexto de las siguientes

clausulas:

PRIMERA: Objeto del Contrato.- Es establecer los términos, condiciones bajo las
cuales la auditora presta los servicios en la realizacion de la Auditoria de Gestion

de los servicios brindados.

SEGUNDA: Factor del Contrato.- Se efectuard la Auditoria de Gestion a la
empresa publica que se encuentra ubicada en el canton Pichincha, periodo
comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre del 2014, esta auditoria tendra por
finalidad conocer el nivel de confianza del control interno, la eficiencia eficacia y

economia.

TERCERA: Obligaciones y Responsabilidades de la Auditora.-Durante la vigencia

de este contrato se obliga a:
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CONTRATO DE AUDITORIA

e Realizar su trabajo en base a las disposiciones legales vigentes.
e Entrega pertinente del informe a la empresa con los resultados obtenidos.

e Comunicar por escrito las situaciones que imposibilite la entrega del informe

en el tiempo estimado.

e La Auditora no es responsable de perjuicios ocasionados por actos
fraudulentos, declaraciones falsas o incumplimiento intencional por parte de

la jefa y empleados de la empresa.

CUARTO.- Obligaciones y Responsabilidades de EPMAPAP.- La empresa se
compromete en colaborar con la Auditora en proporcionar la informacion

pertinente en el tiempo estipulado para la realizacion de su trabajo.

QUINTO: Alcance del Trabajo.-El trabajo que llevara a cabo la Auditora es:
Evaluacién del control interno, nivel de cumplimiento del talento humano para

determinar su eficiencia, eficacia y economia.

SEXTO.- Causas de Recision.- Seran causas de recision del presente contrato la

violacion o incumplimiento de cualquiera de las clausulas del mismo.

SEPTIMO.- Jurisdiccion.-El presente contrato tiene por objeto la ejecucion de una
Auditoria de Gestion al servicio brindado, lo no previsto en el mismo se regira por
las disposiciones relativas, contenidos en el Cédigo Civil del Ecuador, en caso de
controversia para su interpretacion y cumplimiento las partes se someteran a la

jurisdiccion de los tribunales locales.
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CONTRATO DE AUDITORIA

De conformidad con lo antes mencionado, ambas partes firman el presente
contrato en original y tres copias, en la ciudad de Quevedo el dia jueves

veintinueve de enero del dos mil quince.

Ing. Didimo Abdon Saltos Sabando Sra. Cinthia Montenegro Andrade
GERENTE GENERAL DE EPMAPAP AUDITORA INDEPENDIENTE
C.C. #1304144510 C.C.#130897420-1

\/ = Elaborado por la auditora
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PLAN DE AUDITORIA

1. ENFOQUE DE LA EVALUACION DE GESTION

1.1.

1.2.

1.3.

Objetivo General

Aplicar la auditoria de gestion y su incidencia en la eficiencia del
servicio que brinda a sus usuarios la empresa publica municipal de agua

potable y alcantarillado del Cantén Pichicha afio 2014.

Objetivos Especificos

Realizar la planificacion de la auditoria de gestion en la empresa publica

municipal de agua potable y alcantarillado del cantén Pichincha

Evaluar el control interno mediante el COSO | que permitan determinar la

eficiencia, eficacia y economia de la EPMAPAP.

Emitir el informe de auditoria de gestion para una adecuada toma de

decisiones.

Alcance
El alcance previsto para la evaluacion de la gestion comprende al
periodo del 01 de enero al 31 de diciembre del 2014.
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PLAN DE AUDITORIA

1.4.

1.5.

1.6.

Control Administrativo

Durante el proceso de la auditoria, el trabajo de campo evaluara la
gestion de EPMAPAP, mediante la aplicacién de técnicas como

entrevistas y encuesta.
Puntos Basicos e Interés

La auditoria de gestion de la empresa se enfoca en la eficiencia del

servicio que brinda a sus usuarios.
Principales Pruebas de Evaluacion

a. Andlisis de la empresa
b. Evaluacién al control interno
c. Medicion del riesgo

d. Aplicacion de indicadores de gestion
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Auditora Ref.

“Lorena Montenegro” PLA

Auditoria de Gestion

Empresa Publica Municipal | Fécha:

de Agua Potable y 29/06/2015
Alcantarillado

Pag.
1/3
Elaborado por: | Revisado por:
CLMA ELAM
Fecha:
30/06/2015

PLAN DE AUDITORIA

2. REQUERIMIENTO POR LA EVALUACION DE GESTION

Informe de la evaluacion a la Gestion de EPMAPAP.

41 dias laborables.

3. FECHA DE INTERVENCION
Inicio 29/06/2015
Finalizacion 23/09/2015
4. EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO
Auditora Cinthia Lorena Montenegro Andrade
Supervisor Ing. Elsa Leuvany Alvarez Morales, M,Sc.
Personal de la Ing. Didimo Abddn Saltos Sabando
EPMAPAP Sra. Leidiana Mejia Saltos
Ing. Luis Suarez Figueroa
Sra. Fanny Santos
5. DIAS PRESUPUESTADOS

RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES

La investigadora asumira los recursos financieros, debido que el presente

estudio es fundamental para la obtencion del Titulo de Ingenieria en
Contabilidad y Auditoria — CPA.

\/ = Elaborado por la auditora
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Potable y Alcantarillado

PROGRAMA DE LA AUDITORIA

N° DETALLE REFERENCIA | RESPONSABLE FECHA
FASE PRELIMINAR
SA CLMA 27/06/2015
1 | Solicitud de Auditoria
., CA CLMA 28/06/2015
2 | Carta de Aceptacion
o, CA CLMA 28/06/2015
3 | Contrato de Auditoria
L PLA CLMA 29/06/2015
4 | Plan de Auditoria
Elaboracion del Programa de A L MA 106/

5 la Auditoria c 29/06/2015
6 | Marcas de auditoria M CLMA 02/07/2015
FASE |.- CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

Antecedentes de la CLMA
Funciones del talento CLMA
8 hUMANoS F 02/07/2015
Establecer la mision de la
CLMA
9 empresa M 02/07/2015
Especificar la vision de CLMA
10 EPMAPAP V 02/07/2015
Conocer el proceso del agua CLMA
11 potable PA 02/07/2015
Identificar el organigrama CLMA
12 institucional O 02/07/2015
Realizacion de la Entrevista al CLMA
13 Gerente General EG 05/07/2015
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PROGRAMA DE LA AUDITORIA

N° DETALLE REFERENCIA RESPONSABLE FECHA
13 | Elecucion _de las encuestas EU CLMA 09/07/2015
a los usuarios.
14 Analisis de los resultados CN CLMA 11/07/2015
de la encuesta
FASE I11.-EJECUCION DE LA AUDITORIA
Evaluacion del Control
15 CLMA
Interno de “EPMAPAP” cCl 12/07/2015
16 I\/Iatr_lz ' de riesgo de MR CLMA 18/07/2015
Auditoria
Preparacion de los papeles
17 | de trabajo que permita PT CLMA 20/07/2015
evidenciar lo examinado.
Efectuar las Hojas de
Hallazgo sobre las
18 | debilidades  encontradas HA CLMA 20/07/2015
durante la evaluacion del
control interno
Aplicacion de los
9 | P 5 IG CLMA 25/07/2015
Indicadores de Gestion
FASE I1l.- COMUNICACION DE LOS RESULTADOS
Elaboracion del Informe
20 | Final de la Auditoria de IF CLMA 20/08/2015
Gestion

\/ = Elaborado por la auditora
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MARCAS DE AUDITORIA

\/ Elaborado por la auditora
¥ Verificado fisicamente
*
Observado
o0 .
Analizado
Q Informacién proporcionada por la empresa

\ = Elaborado por la auditora
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1. Antecedentes de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado del Canton Pichincha (EPMAPAP)

Empresa publica municipal de agua potable y alcantarillado del canton pichincha
tiene su origen el 26 de agosto de 1997, se constituyd como empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado del canton Pichincha (EPMAPAP), cuyos fines
son: la dotacidn, prestacion, operacion, mantenimiento y funcionamientos de los
servicios de agua potable y alcantarillado para el Cantdn Pichincha, y sus

parroquias rurales y recinto de acuerdo al Registro Oficial N° 138.

Que, mediante Registro Oficial No. 48 de 16 de octubre del 2009, se promulgo la
Ley Organica de Empresas Publicas, la cual, regula la constitucién, organizacion,
funcionamiento, fusion, escision y liquidacion de las empresas publicas que no
pertenezcan al sector financiero y que actlen en el ambito internacional, nacional,
regional, provincial o local; y, asi como establecer los mecanismos de control

econémico, administrativo, financiero y de gestion que se ejerceran sobre ellas;

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Pichincha, se
encuentra constituida, como persona juridica de derecho puablico, con personalidad
juridica, patrimonio propio, dotada de autonomia financiera, administrativa,
econdmica, de gestion, con altos parametros de calidad y criterios empresariales,
econémicos, sociales y ambientales; domiciliada en la parroquia Pichincha

Germud, canton Pichincha, provincia de Manabi.

Q = Informacién proporcionada por la empresa
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2. Mision

Ser una empresa lider en gestion publica para proveer del servicio de agua potable
y saneamiento ambiental, dotando de un servicio de agua potable y alcantarillado
continuo y de calidad a la ciudad y recintos del cantén, incidiendo en la
preservacion de la salud de la poblacion.

3. Vision

Consolidar la estructura funcional en una empresa eficaz y eficiente, llegando a ser
una empresa dinamica, y ejemplo de gestion sostenible e innovadora de servicios
publicos en el cantdon y provincia, trabajando con entrega social, ambiental,

participacion ciudadana y compromiso de su talento humano.
4. Objetivo Institucional

Prestacion de los servicios publicos de agua potable y de alcantarillado sanitario y
pluvial del canton Pichincha, constituido por las parroquias urbanas, rurales y
comunidades que lo conforman, basados en los principios de universalidad de los
servicios, calidad, eficiencia y eficacia en su gestion, asi como los principios de

responsabilidad, rendicidn de cuentas y solidaridad.
5. Normativas

e Ley de Empresas Publicas

e Ordenanza Municipal de acuerdo al Registro Oficial N° 138
e Ley Orgéanica de Servicio Publico LOSEP

e Cddigo de Trabajo

Q = Informacién proporcionada por la empresa
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6. Organigrama
N AL ) ———{  DIRECTORIO
GERENCIA GENERAL SECRETARIA

AREA . AREA FINANCIERA, Y
ADMINISTRATIVA — AREATECNICA COMERCIAL
INGENIERIA,
TALENTO _— PLANIFICACION, TESORERIA |
HUMAND —| PROYECTOS Y
FISCALIZACION 4| CONTABILIDAD |
COMPRAS
PUBLICAS ] OPERACION Y _| BODEGA |
T MANTENIMIENTO
ATENCION AL — gg&;ﬁ;\;
CLIENTE
ESTACIONES DE BOMBEOQ %
PLANTAS DE TRATAMIENTO AAPP. Y
A4 S5 TANQUES DE RESERWA, MEDICIOM,
REDES DE DISTRIBUCION E|'v'||S|ON.
ACOMETIDAS DOMICILIARIAS DISTRIBUCION
CORTE ¥
RECOMEXION

COACTIVA ]

Q = Informacion proporcionada por la empresa
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7.

Funciones de los Empleados de la EPMAPAP

Contratados bajo el cédigo de trabajo

Auxiliar de reparacion y mantenimiento
Lector- recaudador

Operador bomba desvio boya

Operador de planta cafales

Operador del sistema agua sector escuela Manabi zona 1
Auxiliar de reparacion y mantenimiento
Chofer

Operador planta

Operador bomba escuela Manabi 2
Ayudante gasfitero

Ayudante gasfitero 2

Auxiliar de reparacion y mantenimiento

Contratados bajo la LOSEP

Tesorero

Directora financiera (e)
Contadora

Asesor técnico

Coordinador compras publicas
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Auxiliar de reparacién y mantenimiento

e Operador de la planta de tratamiento en la parroquia de Barraganete

e Realiza los trabajos de tratamiento del agua en coordinacion con la gerencia, el

técnico; entre ellas:
e Preparar la dosificacion de cloro para el tratamiento del agua.

e Realiza el trabajo todo el tiempo de operacion de los sistemas de bombeo de agua

de los pozos profundos de la parroquia.

e Apertura y cierre de las valvulas para la entrega de agua a la ciudad en forma

sectorizada

e Control del uso del cloro granulado.

Lector- recaudador

Recaudador puerta a puerta, realiza:

Recaudacién diaria, en coordinacion con la gerencia con la gerencia y el técnico

Medicién de lectura

Coordina inspecciones en forma puntual

Depdsitos en el banco
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Alcantarillado

Operador bomba del sector el Desvio y la boya

e Controlar, operar y mantener las plantas de tratamiento, estaciones de bombeo y

tanques de almacenamiento de los sistemas de agua potable del Sector el desvio
y la boya.

e Apoyo en el Mantenimiento de redes de agua y sistemas de bombeo
Operador bomba del sector Cafiales

e Controlar, operar y mantener las plantas de tratamiento, estaciones de bombeo y

tanques de almacenamiento de los sistemas de agua potable del Sector Cariales.

e Apoyo en el Mantenimiento de redes de agua y sistemas de bombeo.

Operador bomba del sector Escuela Manabi 1

e Controlar, operar y mantener las plantas de tratamiento, estaciones de bombeo y

tanques de almacenamiento de los sistemas de agua potable del Sector Escuela
Manabi 1.

e Apoyo en el Mantenimiento de redes de agua y sistemas de bombeo.
Auxiliar de reparacién y mantenimiento
e Preparar la dosificacion de cloro para el tratamiento del agua

e Operar las valvulas para la distribucion de agua a los sectores que le
corresponden.
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Alcantarillado

e Revisa las condiciones de distribucion de agua; recorriendo el trayecto del canal.

Chofer de gerencia técnico;

e Coordina las labores del mantenimiento de las redes de distribucién de agua en la

ciudad y el campo; entre los trabajadores y el técnico.

Operador planta

e Controlar, operar y mantener las plantas de tratamiento, estaciones de bombeo

y tanques de almacenamiento de los sistemas de agua potable.

e Elaborar y presentar a su Jefe Inmediato los informes de los trabajos

realizados por esta seccion.

e Operar y controlar los equipos instalados en estaciones de bombeo de los

sistemas de agua potable.

e Preparar la dosificacion de cloro para el tratamiento del agua

e Operar las valvulas para la distribucion de agua a los sectores que le

corresponden.

e Revisa las condiciones de distribucion de agua; recorriendo el trayecto del

canal.

¢ Informa sobre las actividades ejecutadas en la jornada de trabajo.
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Alcantarillado

e Limpiar las instalaciones, el tanque de reserva, el tanque rompe-presion,

drenajes, filtros.

e Solicitar insumos y materiales necesarios para cumplir con sus funciones.

Operador bomba del sector Escuela Manabi 2

e Controlar, operar y mantener las plantas de tratamiento, estaciones de
bombeo y tanques de almacenamiento de los sistemas de agua potable del

Sector Escuela Manabi 2.

e Apoyo en el Mantenimiento de redes de agua y sistemas de bombeo.

Ayudante de gasfiteria: (2 personas)

e Apoyo al gasfitero en el mantenimiento de las redes y equipos de los sistemas de

abastecimientos de agua.
Ayudante de operacion de la planta de tratamiento

e Apoyo al operador en el mantenimiento y operacion del sistema de tratamiento de

agua en la planta, apoya en forma ocasional en el mantenimiento de las redes de

distribucion de agua y pozos profundos

Tesorero:

e Maneja el flujo de las inversiones en coordinacion con la Gerencia General;
e Realiza la recaudacion de titulos de crédito por consumo de agua en la oficina;

e Elabora los reportes de ingresos diarios
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Alcantarillado

Registro de cuentas auxiliares de gastos e ingresos e informes mensuales de los

mMismos en su competencia.
Realizacion de transferencias en el SPl'y

Seguimiento de los pagos en convenios.

Financiero:

Funcion estara supeditada al cumplimiento de leyes, reglamentos, instructivos y
manuales de procedimientos y responsabilidades. al que se incorporard el

presupuesto anual de la Empresa, formalizando su presentacion;

Desarrollar, implantar y administrar una metodologia integral de control

presupuestario;

Controlar el proceso de programacion presupuestaria para la obtencion de las

proformas anuales;
Realizar el control previo al compromiso de recursos presupuestarios

Revisar, controlar y autorizar los registros presupuestarios emitidos, relacionados
con la adquisicion de bienes, prestacion de servicios y ejecucion de obras de

inversion;

Coordinar con las funciones ejecutivas, la formulacién del plan financiero anual,
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Alcantarillado

Contabilidad realiza

e Comprobantes de facturas

e Comprobantes de egreso y gastos de personal

e Comprobantes de ingresos y comprobantes financieros

e Diario integrado

e Libro mayor

e Balance de sumas y saldos

e Manejo del presupuesto del mes en coordinacion con el gerente

e Estado financiero trimestral

e Cuentas auxiliares de gastos e ingresos, cuentas por pagar, anticipos;

e Libro de valores exigibles, elaboracion de roles de pago

Entrega de informacion mensual al (e-SIGEF) Ministerio de Finanzas.

El técnico de la empresa ejecuta los siguientes trabajos:

e Realiza los estudios que se necesitan para la construccion de los sistemas de

abastecimientos de agua menores;

e Elabora los proyectos para la construccion de abastecimientos del liquido
vital de la ciudad, parroquias y recintos, que se presentan al Ministerio de

Economia y Finanzas, para su aprobacion y su financiamiento;
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Alcantarillado

e Organiza, ejecuta y supervisa el mantenimiento de los sistemas de bombeo.

e Elabora y supervisa los planes de trabajo de la empresa para cada periodo

anual, el andlisis tarifario (urbano y rural)

e Supervision del sistema de funcionamiento de los sistemas de bombeo de

agua de la ciudad y el campo;

e Apoyo en la gestion de las diversas aéreas de la empresa, fiscalizacion de

obras;

e Asistencia en la formulacion y elaboracion del presupuesto:

Portal de Compras Publica

e Programar, organizar, coordinar y controlar la buena marcha de la unidad y

de los equipos que lo conforman;

e Elaborar el plan anual de actividades de la unidad de Abastecimientos, en
coordinacion con las unidades relacionadas a sus funciones; y, controlar y

evaluar su ejecucion para proceder a la toma de decisiones oportunas;

e Presentar informes periddicos de actividades y los que solicitare el Director

Administrativo; y,

e Cumplir con las demas actividades que le encomendaren el Director

Administrativo y el Gerente.

Q = Informacién proporcionada por la empresa
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8. Proceso del Agua

5D DESINFECCION FINAL g ALMACENAMIENTO
El objetivo es para eliminar
tadas los microblos que

causan enfermedades.

& FILTROS ———
Retienen las
iImpurezas que se
puedan adherir de
los pasos
anteriores.

DECANTADORES
Se utilizan para
clarificar el agua,
Se separan las
impurezas gue
causan turbiedad.

€D mezcLa RAPIDA
Se aplican los quimicos
para la potabilizacidn del
d0ua:

-Suifato o Policelarura de —

Aluininig - 3g x m3 en - Arena con
verang, ¥y en Invierng grantdometiia #4
hasfa 35g x m3 Tt

- Y &f cloro gas en Fkg
en pre cloracidn.

€D AIREACIGN
Se realiza con 210
difusores de aire
para axigenar el
agua.

CAPACIDAD DE TANOQUES
RESERVORIDS
UTRI "A w B® - 14.000 m3

“CIMARRGN' - 3,900 m3—-
“EL GUABITO" - 2.250 m3 — Iy

“LAS PULGAS" - 5000 m3-

y BCAPTACION DE AGUA CRUDA
Contiene 2 rejas gruesas y 2
firas, que sirven para retirar
toda la materia voluminosa que
trae el agua cruda._El agua se
capta en su estado natural de
la represa Salazar Barragan.
Ingresa par hora 4.200m3. de
AGHa cruda.

El agua ya tratada pasa a un tangue de 5.000 metros cubicos

IMPULSION DE
AGUA TRATADA
Contamos con 4
bombas con un
caudal unitario de
1.250m3sh. Mientras
que 3 bomhas
sostienen la dotacion
necesaria para la
ciudad.

Q = Informacion proporcionada por la empresa
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9. Descripcion de la Situacion del Proceso de Facturacion y Cobranza

1. Proceso de lectura.- va desde la creacion del periodo de facturacién hasta

realizar el control de lecturas tomadas.

2. Proceso de liquidacion.- comprende las actividades que van desde la
verificacion del periodo de facturacion hasta generacion de los reportes.

3. Generar facturas.- el responsable de facturacion genera las facturas del

ciclo respectivo a través del sistema informatico que cuenta la empresa

4. Distribucion de las facturas a los usuarios.- el objetivo de distribuir las
facturas de cobro a los usuarios, es conocer el valor por la prestacion de

los servicios publicos domiciliarios.

5. Proceso de recaudacion.- comprende en el periodo entre que recibe la

recaudacion hasta la elaboracion del reporte mensual.

6. Conciliacion Bancaria.- comprende en la evidencia y la consistencia entre
el total de la recaudacion reportada por la entidad y el detalle aplicado por

el usuario.

7. Proceso de suspension y reconexion.- va desde generar las 6rdenes de

suspension, con el objetivo de controlar la cartera vencida de los usuarios.
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10. Proceso del Facturaciéon y Cobranza

1. Proceso de lecturaa 2. Proceso liquidacion lo cual 3. Generar e 4, Distribucion de 5. Proceso de recaudacion y
los microdedidores de comprende la generacion del imprimir facturas las facturas a los elaboracion de reporte
las guias domiciliarias reporte de las lecturas por usuarios mensual

consumo de agua

7. Proceso de suspension y 6. conciliacion bancaria
reconexion

Q = Informacion proporcionada por la empresa
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Alcantarillado

11. Andlisis de la Situacidon Actual de la Cartera de Clientes

La EMAPAP cuenta con los siguientes inconvenientes en su gestion de

cobro, esto debido a varias causas, las cuales se han identificado de la

siguiente manera.
e Catastro de usuarios no actualizado.

e Sistema de recaudacion deficiente.

e Falta de informacion sobre la metodologia de cobro y suspension del

servicio.

En efecto a los inconvenientes presentados se observd que la EPMAPAP

presenta deficiente proceso de recaudacion.
e Carencia de datos de los usuarios

e Aumento de la cartera vencida.

e El usuario no se acerca a cancelar sus planillas a tiempo lo cual

no le permite a la EPMAPAP depurar la cartera de morosidad.

e La situacion financiera de la EPMAPAP no le permite ser sujeto

de crédito en instituciones del estado.
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12. Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Herramientas de trabajo.

e Se posee una segregacion adecuada

de las funciones del personal.

e Disponen de las Normas de Control

Interno para Empresa Publicas

Las instituciones publicas estan
sujetos a Auditorias por parte de la
Contraloria General del Estado.

Asesorias fiscales.

Asesoramiento del SRI sobre la
implementacion de nuevas

normativas tributarias.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Inexistencia de un codigo de ética

e Deficiente conocimiento del talento
humano de los objetivos

institucionales
e Continua rotacién del talento humano

e Deficiente servicio que presta la

empresa a la poblacion.

e Escasez de evaluaciones para conocer

el nivel de satisfaccion del usuario.

Nuevas reformas emitidas para

instituciones publicas.

Presencia de  nuevos  virus
informéaticos hace que se pierda

informacidn financiera.

\/ = Elaborado por la auditora
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Alcantarillado

ENTREVISTA AL GERENTE

1.- ¢Cuantos afios labora como Gerente General de la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?

Un afio

2.- ¢Cuantos empleados laboran en Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado?

17 contratados por la institucion y 13 con prestacion de servicio de GAD

del Cantén Pichincha

3.- ¢ Cual es su nivel de Educacion?

Tercer Nivel

4.- ;Como lleva el control interno?

Del personal con firmas de ingreso y salida, y los bienes con el

guardalmaceén

5.- ¢Con que frecuencia se da capacitacion al personal que labora en la

Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?

No ha habido capacitacién, pero se ha programado para el siguiente afo.
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Alcantarillado

ENTREVISTA AL GERENTE

6.- ¢ Cuenta con un software en la empresa?

No.

7.- ¢La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
cuenta con personal calificado y capacitado?

Gerente, financiero el técnico, los fontaneros (gasfiteros)

8.- ¢La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado qué

tipo de contrato utiliza para el reclutar personal?

Contrato a plazo fijo, de acuerdo al MRL

9.- ¢Como se mide el cumplimiento de las actividades del personal en la

Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?

Mediante el informe de los trabajos realizados

10.- ¢Se realiza programas de evaluacién de desempefio a los empleados en

la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?

No se han realizado a la fecha, pero se ha programado para el siguiente

periodo y fotos, la mayoria de los trabajos son reparaciones.

\ = Elaborado por la auditora
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

PREGUNTA 1
¢ Ha efectuado algun trdmite en la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado?

Cuadro 3.- Tramites en la Empresa.

ALTERNATIVA PERSONAS PORCENTAJE
ENCUESTADAS

Sl 378 100%

NO 0 0%

TOTAL 378 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autora
Gréfico 1.- Tramites en la Empresa.

0%

m sl
- NO

Interpretacion:
Segun las encuestas realizadas el 100% de las personas han efectuado a

algun tramite en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado.
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Alcantarillado

ENCUESTA A LOS USUARIOS

PREGUNTA 2
¢ Cuéanto tiempo tardé en obtener la respuesta a su tramite?

Cuadro 4.- El tiempo que tarda un tramite.

ALTERNATIVA PERSONAS PORCENTAJE
ENCUESTADAS

UN DIA 32 8%
DOS DIAS 127 34%
TRES DIAS O MAS 219 58%
HORAS 0 0%
OTRAS 0 0%
TOTAL 378 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autora

Grafico 2.- El tiempo que tarda un tramite.

0% 0%

8%

’ mUN DIA
= DOS DIAS
TRES DIAS O MAS

34%

589% HORAS
m OTRAS

Interpretacion:

De las encuestas efectuadas el 8% de las personas opinan que tarda un dia

la respuesta de su tramite, el 34% expresan que dos dias y el 54% dicen

que tres dias 0 mas.
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ENCUESTA A LOS USUARIOS
PREGUNTA 3
¢ Como califica la atencion sobre el tramite en mencion?
Cuadro 5.- Calificacion del tramite.
ALTERNATIVA PERSONAS PORCENTAJE
ENCUESTADAS
EXCELENTE 0 0%
BUENO 102 27%
MALO 276 73%
TOTAL 378 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autora
Grafico 3.- Calificacion del tramite.

0%

27%

73%

Excelente
Bueno

Malo

Interpretacion:

Segun las encuestas realizadas el 27% de los usuarios califican la atencién

durante la realizacion de su trdmite como bueno, mientras que el 73% dan

a conocer que es mala.
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

PREGUNTA 4

Cuadro 6.- Atencion del personal.

Alcantarillado, le atendié la misma persona?

¢Cuando acudié a la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

ALTERNATIVA  PERSONAS ENCUESTADAS PORCENTAJ
E
Sl 378 100%
NO 0 0%
TOTAL 378 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autora
Gréfico 4.- Atencion del personal.

Interpretacion:

publica.

Segun las encuestas efectuadas el 100% de los usuarios expresan que han

sido atendidos por una misma persona cuando han acudido a esta empresa
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

PREGUNTAS
¢ Considera que el tramite efectuado fue realizado con eficiencia?
Cuadro 7.- Eficiencia en el tramite.

ALTERNATIVA PERSONAS PORCENTAJE

ENCUESTADAS

Sl 66 17%

NO 312 83%

TOTAL 378 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autora

Grafico 5.- Eficiencia en el tramite.

m Sl
B NO

Interpretacion:

De acuerdo a las encuestas aplicadas el 17% de las personas consideran

que los tramites han sido efectuados con eficiencia y un 83% opinan lo

contrario.
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

PREGUNTA 6

¢ Cémo considera la eficiencia del servicio que brinda a sus usuarios la
empresa?

Cuadro 8.- Eficiencia del servicio.

ALTERNATIVA  PERSONAS ENCUESTADAS PORCENTAJE

EXCELENTE 0 0%

BUENO 79 21%
MALO 299 79%
TOTAL 378 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autora

Grafico 6.- Eficiencia del servicio.

0%
21%
m Excelente
- W Bueno

Malo

79%

Interpretacion:

Segun las encuestas aplicadas a los usuarios el 21% piensan que la
eficiencia del servicio es buena y un 79% de los clientes opinan que es

malo.

oo = Analizado
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CEDULA NARRATIVA

Se aplicaron de las encuestas a los usuarios con el fin de estudiar el impacto
de las actividades de La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado del cantdn Pichincha.

Todas las personas encuestadas realizan tramites en la empresa y dan a
conocer que tardan entre tres a mas dias para obtener una respuesta a su
peticion, calificando la atencion en su tramite como malo, también expresan
que cuando fueron a efectuar su trdmite en la empresa han sido atendidos
por la misma persona, esto quiere decir que a pesar de los reclamos y
sugerencias que exponen los usuarios, no son acogidos por los superiores,

generando malar e inconformidad a la comunidad.

Los usuarios consideran que no hay eficiencia en la realizacion de algun
tramite y dieron a notar que el servicio brindado en la empresa es malo,
expresando que deberian de cambiar el personal que labora en esta area o0 a
su vez brindarles charlas de capacitacion sobre la atenciéon al cliente,
dandole a conocer sus responsabilidades y obligaciones en la institucion,

siendo una de ellas brindarles a los usuarios un servicio de calidad.

o = Analizado
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: GERENCIA

N° PREGUNTAS SI NO | OBSERVACIONES
AMBIENTE DE CONTROL
1 ¢Poseen un manual para conservar su 0 HA. 1
integridad y valores éticos?
2 ¢Realizan informes sobre los resultados | 1
alcanzados de su gestion?
3 ¢Tienen definida su estructura | 1
organizacional?
4 ¢Poseen una segregacion adecuada de sus | 1
funciones?
5 ¢El personal tienen la competencia y el | 1
compromiso necesario que la empresa
requiere?
6 ¢La empresa tiene sus objetivos bien | 1
planteados?
7 ¢El personal conoce claramente los objetivos | 1
de la empresa?
8 ¢Se estdn alcanzando los  objetivos | 1
instaurados?
EVALUACION DE RIESGO
9 ¢Existe la debida separacién de funciones | 1
entre la autorizacion registro y custodia de
bienes?
10 | ¢{Se analizan y se documentan los cambios 0 HA. 2
en el personal?
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11

¢Se ha definido una guia para las

operaciones de compras?

12

¢Las personas que trabajan en el area
financiera, tienen bases contables vy

experiencia en el campo financiero?

13

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

14

¢Se analiza y archiva los documentos sobre

las donaciones nacionales o extranjeras?

15

¢Existen respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

16

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

17

¢Se han adoptado medidas para superar

debilidades en el area financiera?

18

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

19

;Se atiende la demanda real de servicio de

agua potable a la poblacion de Pichincha?

20

¢Existe algun procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

21

¢Existe la debida separacién de funciones
entre la autorizacion registro y custodia de

bienes?

COMUNICACION E INFORMACION

22 | ¢Se analizan y se documentan los cambios
en el personal?

23 | ¢Se ha definido una guia para las
operaciones de compras?

24 | ¢Las personas que trabajan en el area
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financiera, tienen bases contables y

experiencia en el campo financiero?

25

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

26

¢Existen  respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

27

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

28

¢Se han adoptado medidas para superar

debilidades en el area financiera?

29

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

30

;Se atiende la demanda real de servicio de

agua potable a la poblacion de Pichincha?

ACTIVIDAD DE CONTROL

31

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

32

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

33

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

34

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

35

¢Se supervisan las actividades relacionadas
con la prestacion de servicios de agua

potable y alcantarillado?

36

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?
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37

¢Se informa a los clientes acerca de cortes
programados del servicio con antelacion

suficiente?

38

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

SUPERVISION O MONITOREO

39

¢Se supervisan las actividades relacionadas
con la prestacion de servicios de agua
potable y alcantarillado?

40

¢Se da soluciones oportunas al cliente en lo
relacionado a reclamos por suspension de

servicios?

41

¢Se realizan inspecciones fisicas en forma

oportuna por reclamos de clientes?

42

¢Se notifica al cliente impago el corte del

servicio con tres dias de antelacion?

43

¢Se aplican los reglamentos, normas y
disposiciones establecidas para la prestacion

de servicios?

44

¢Se realizan evaluaciones para conocer si la

atencion al cliente es adecuada?

HA. 3

TOTAL

44

41

* = Observado / <= Analizado
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MEDICION DEL RIESGO

El proceso de evaluacion del control interno a la Gerencia de EPMAPAP se
realiz6 con la finalidad de determinar el nivel de riesgo, para lo cual se procede

a utilizar la siguiente matriz:

Puntaje total (PT)=44 Nivel de confianza

Calificacion total (CT)= 41 BAJO MEDIO -
CP=(PT/CT)*100 15%-50% | 51%-75% | 76% - 95%
CP=(41/44)*100

CP= 93,18% - MEDIO BAJO

Riesgo de control

Comentario:

La Gerencia tiene un nivel de confianza del 93,18% que es “alto” mientras que
presenta un riesgo “bajo” equivalente a 6,82%, debido a que carecen de manual
para conservar su integridad y valores éticos, no analizan y documentan los

cambios del personal, inexistencia de evaluaciones sobre la atencidn al cliente.

* = QObservado / o = Analizado
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: ADMINISTRATIVA

N° PREGUNTAS SI NO | OBSERVACIONES
AMBIENTE DE CONTROL
1 ¢Poseen un manual para conservar su 0 HA. 1
integridad y valores éticos?
2 ¢Realizan informes sobre los resultados | 1
alcanzados de su gestion?
3 ¢Tienen definida su estructura | 1
organizacional?
4 ¢Poseen una segregacion adecuada de sus | 1
funciones?
5 ¢El personal tienen la competencia y el | 1
compromiso necesario que la empresa
requiere?
6 ¢La empresa tiene sus objetivos bien | 1
planteados?
7 ¢El personal conoce claramente los objetivos 0 HA. 2
de la empresa?
8 ¢(Se estdtn alcanzando los objetivos | 1
instaurados?
EVALUACION DE RIESGO
9 ¢Existe la debida separacién de funciones | 1
entre la autorizacion registro y custodia de
bienes?
10 | ¢Se analizan y se documentan los cambios | 1
en el personal?
11 | ¢Se ha definido una gquia para las|1
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operaciones de compras?

12

¢Las personas que trabajan en el area
financiera, tienen bases contables y

experiencia en el campo financiero?

13

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

14

¢Se analiza y archiva los documentos sobre

las donaciones nacionales o extranjeras?

15

¢Existen respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

16

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

17

¢Se han adoptado medidas para superar

debilidades en el area financiera?

18

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

19

;Se atiende la demanda real de servicio de

agua potable a la poblacion de Pichincha?

HA. 3

20

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

21

¢Existe la debida separacion de funciones
entre la autorizacion registro y custodia de

bienes?

COMUNICACION E INFORMACION

22 | ¢Se analizan y se documentan los cambios
en el personal?

23 | ¢Se ha definido una guia para las
operaciones de compras?

24 | ¢Las personas que trabajan en el area

financiera, tienen bases contables vy
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experiencia en el campo financiero?

25

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

26

¢Existen  respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

27

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

28

¢Se han adoptado medidas para superar
debilidades en el area financiera?

29

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

30

¢Se atiende la demanda real de servicio de
agua potable a la poblacion de Pichincha?

ACTIVIDAD DE CONTROL

31

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

32

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

33

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

34

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

35

¢Se supervisan las actividades relacionadas
con la prestacion de servicios de agua

potable y alcantarillado?

36

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

37

¢Se informa a los clientes acerca de cortes

HA. 4
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programados del servicio con antelacién

suficiente?

38 | (Existen labores de promocion de los |1
servicios para incorporar clientes potenciales
y regularizar conexiones clandestinas?

SUPERVISION O MONITOREO

39 | ¢Se supervisan las actividades relacionadas | 1
con la prestacion de servicios de agua
potable y alcantarillado?

40 | ¢Se da soluciones oportunas al cliente en lo | 1
relacionado a reclamos por suspension de
Servicios?

41 | ;Se realizan inspecciones fisicas en forma | 1
oportuna por reclamos de clientes?

42 | ¢Se notifica al cliente impago el corte del | 1
servicio con tres dias de antelacion?

43 | ¢Se aplican los reglamentos, normas y |1
disposiciones establecidas para la prestacion
de servicios?

44 | ;Se realizan evaluaciones para conocer si la | 1
atencion al cliente es adecuada?

TOTAL 44 |40

* = QObservado / <o = Analizado
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MEDICION DEL RIESGO

El proceso de evaluacion del control interno al &rea Administrativa la

EPMAPAP se realiz6 con la finalidad de determinar el nivel de riesgo, para lo

cual se procede a utilizar la siguiente matriz:

Puntaje total (PT)=44

Calificacion total (CT)= 40 BAJO MEDIO -

CP=(PT/CT)*100
CP=(40/44)*100
CP= 90,91%

Nivel de confianza

15% -50% | 51% - 75% | 76% - 95%

Riesgo de control

Comentario:

El area administrativa de la empresa tiene un nivel de confianza del 90,91%

que es “alto” mientras que presenta un riesgo “bajo” equivalente a 9,09%,

debido a que carecen de manual para conservar su integridad y valores éticos,

el personal no conoce con claridad los objetivos de la empresa, la demanda real

del servicio de agua potable no la atienden, inexistencia de evaluaciones sobre

la atencion al cliente.

* = QObservado / o = Analizado
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: TECNICA

N° PREGUNTAS SI NO | OBSERVACIONES
AMBIENTE DE CONTROL

1 ¢Poseen un manual para conservar su 0 HA. 1
integridad y valores éticos?

2 ¢Realizan informes sobre los resultados | 1
alcanzados de su gestion?

3 ¢Tienen definida su estructura | 1
organizacional?

4 ¢Poseen una segregacion adecuada de sus | 1
funciones?

5 ¢El personal tienen la competencia y el | 1
compromiso necesario que la empresa
requiere?

6 ¢La empresa tiene sus objetivos bien | 1
planteados?

7 ¢El personal conoce claramente los objetivos | 1
de la empresa?

8 ¢(Se estdtn alcanzando los objetivos | 1
instaurados?

EVALUACION DE RIESGO

9 ¢Existe la debida separacién de funciones | 1
entre la autorizacion registro y custodia de
bienes?

10 | ¢Se analizan y se documentan los cambios | 1
en el personal?

11 | ¢Se ha definido una gquia para las|1

88



operaciones de compras?

12

¢Las personas que trabajan en el area
financiera, tienen bases contables y

experiencia en el campo financiero?

13

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

14

¢Se analiza y archiva los documentos sobre

las donaciones nacionales o extranjeras?

15

¢Existen respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

16

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

17

¢Se han adoptado medidas para superar

debilidades en el area financiera?

18

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

19

;Se atiende la demanda real de servicio de

agua potable a la poblacion de Pichincha?

HA. 2

20

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

21

¢Existe la debida separacion de funciones
entre la autorizacion registro y custodia de

bienes?

COMUNICACION E INFORMACION

22 | ¢Se analizan y se documentan los cambios
en el personal?

23 | ¢Se ha definido una guia para las
operaciones de compras?

24 | ¢Las personas que trabajan en el area

financiera, tienen bases contables vy
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experiencia en el campo financiero?

25

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

26

¢Existen  respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

27

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

28

¢Se han adoptado medidas para superar
debilidades en el area financiera?

29

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

30

¢Se atiende la demanda real de servicio de
agua potable a la poblacion de Pichincha?

ACTIVIDAD DE CONTROL

31

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

32

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

33

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

34

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

35

¢Se supervisan las actividades relacionadas
con la prestacion de servicios de agua

potable y alcantarillado?

36

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

37

¢Se informa a los clientes acerca de cortes
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programados del servicio con antelacién

suficiente?

38 | (Existen labores de promocion de los |1
servicios para incorporar clientes potenciales
y regularizar conexiones clandestinas?

SUPERVISION O MONITOREO

39 | ¢Se supervisan las actividades relacionadas | 1
con la prestacion de servicios de agua
potable y alcantarillado?

40 | ¢Se da soluciones oportunas al cliente en lo | 1
relacionado a reclamos por suspension de
Servicios?

41 | ;Se realizan inspecciones fisicas en forma | 1
oportuna por reclamos de clientes?

42 | ¢Se notifica al cliente impago el corte del | 1
servicio con tres dias de antelacion?

43 | ¢Se aplican los reglamentos, normas y |1
disposiciones establecidas para la prestacion
de servicios?

44 | ;Se realizan evaluaciones para conocer si la 0 HA. 3
atencion al cliente es adecuada?

TOTAL 44 | 41

* = QObservado / <o = Analizado
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MEDICION DEL RIESGO

El proceso de evaluacion del control interno al area técnica de EPMAPAP se
realiz6 con la finalidad de determinar el nivel de riesgo, para lo cual se procede

a utilizar la siguiente matriz:

Puntaje total (PT)= 44 Nivel de confianza

Calificacion total (CT)= 41 BAJO MEDIO -
CP=(PT/CT)*100 15% - 50% | 51% - 75% | 76% - 95%
CP=(41/44)*100

CP= 93,18% - MEDIO BAJO

Riesgo de control

Comentario:

En el area técnica de la empresa pablica se obtiene un nivel de confianza del
93,18% que es “alto” mientras que presenta un riesgo “bajo” equivalente a
6,82%, debido a que carecen de manual para conservar su integridad y valores
éticos, la demanda real del servicio de agua potable no la atienden, escasez de

evaluaciones sobre la atencién al cliente.

* = QObservado / <o = Analizado

92




Auditora
“Lorena Montenegro”

g

&

—

~%

= Auditoria de Gestion

Lorena Montenegro

Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y
Alcantarillado

Ref. Pag.
CClI 1/4
Elaborado por: | Revisado por:
CLMA ELAM
Fecha: Fecha:
12/07/2015 13/07/2015

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

AREA: FINANCIERA Y COMERCIAL

N° PREGUNTAS SI NO | OBSERVACIONES
AMBIENTE DE CONTROL
1 ¢Poseen un manual para conservar su 0 HA. 1
integridad y valores éticos?
2 ¢Realizan informes sobre los resultados | 1
alcanzados de su gestion?
3 ¢Tienen definida su estructura | 1
organizacional?
4 ¢Poseen una segregacion adecuada de sus | 1
funciones?
5 ¢El personal tienen la competencia y el | 1
compromiso necesario que la empresa
requiere?
6 ¢La empresa tiene sus objetivos bien | 1
planteados?
7 ¢El personal conoce claramente los objetivos 0 HA. 2
de la empresa?
8 ¢(Se estdtn alcanzando los objetivos | 1
instaurados?
EVALUACION DE RIESGO
9 ¢Existe la debida separacién de funciones | 1
entre la autorizacion registro y custodia de
bienes?
10 | ¢{Se analizan y se documentan los cambios 0 HA. 3
en el personal?
11 | ¢Se ha definido una gquia para las|1

93



operaciones de compras?

12

¢Las personas que trabajan en el area
financiera, tienen bases contables y

experiencia en el campo financiero?

13

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

14

¢Se analiza y archiva los documentos sobre

las donaciones nacionales o extranjeras?

15

¢Existen respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

16

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

17

¢Se han adoptado medidas para superar

debilidades en el area financiera?

18

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

19

;Se atiende la demanda real de servicio de

agua potable a la poblacion de Pichincha?

HA. 4

20

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

21

¢Existe la debida separacion de funciones
entre la autorizacion registro y custodia de

bienes?

COMUNICACION E INFORMACION

22 | ¢Se analizan y se documentan los cambios
en el personal?

23 | ¢Se ha definido una guia para las
operaciones de compras?

24 | ¢Las personas que trabajan en el area

financiera, tienen bases contables vy
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experiencia en el campo financiero?

25

¢Se capacita con frecuencia al personal
encargado de la administracion financiera,

sobre los cambios existentes que se dan?

26

¢Existen  respaldos necesarios de la
informacion referente al area financiera, en

casos de desastres?

27

¢Se actualizan los sistemas con los nuevos

pronunciamientos contables?

28

¢Se han adoptado medidas para superar
debilidades en el area financiera?

29

¢Se han asignado actividades al personal

nuevo, sin ser capacitados previamente?

30

¢Se atiende la demanda real de servicio de
agua potable a la poblacion de Pichincha?

ACTIVIDAD DE CONTROL

31

¢Existe algin procedimiento que permita
identificar la demanda potencial de nuevos

usuarios?

32

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

33

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

34

¢Se realizan los programas para la lectura de

medidores?

35

¢Se supervisan las actividades relacionadas
con la prestacion de servicios de agua

potable y alcantarillado?

36

¢Existen labores de promocion de los
servicios para incorporar clientes potenciales

y regularizar conexiones clandestinas?

37

¢Se informa a los clientes acerca de cortes

HA. 5
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programados del servicio con antelacién

suficiente?

38 | (Existen labores de promocion de los |1
servicios para incorporar clientes potenciales
y regularizar conexiones clandestinas?

SUPERVISION O MONITOREO

39 | ¢Se supervisan las actividades relacionadas | 1
con la prestacion de servicios de agua
potable y alcantarillado?

40 | ¢Se da soluciones oportunas al cliente en lo | 1
relacionado a reclamos por suspensiéon de
Servicios?

41 | ;Se realizan inspecciones fisicas en forma | 1
oportuna por reclamos de clientes?

42 | ¢Se notifica al cliente impago el corte del | 1
servicio con tres dias de antelacion?

43 | ¢(Se aplican los reglamentos, normas y |1
disposiciones establecidas para la prestacion
de servicios?

44 | ;Se realizan evaluaciones para conocer si la 0 HA. 6
atencion al cliente es adecuada?

TOTAL 44 | 38

* = QObservado / <o = Analizado
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MEDICION DEL RIESGO

El proceso de evaluacion del control interno al area financiera y comercial de
la EPMAPAP se realizo con la finalidad de determinar el nivel de riesgo, para

lo cual se procede a utilizar la siguiente matriz:

Puntaje total (PT)= 45 Nivel de confianza

Calificacion total (CT)= 38 BAJO MEDIO -
CP=(PT/CT)*100 15% -50% | 51% -75% | 76% - 95%
CP=(38/44)*100

CP= 86,36% - MEDIO BAJO

Riesgo de control

Comentario:

La Empresa Pablica en el area financiera y comercial presenta un nivel de
confianza del 86,67% que es “alto” mientras que presenta un riesgo “bajo”
equivalente a 13,64%, debido a que carecen de manual para conservar su
integridad y valores éticos, el personal no conoce con claridad los objetivos de
la empresa, no analizan y documentan los cambios del personal, la demanda
real del servicio de agua potable no la atienden, realizan los cortes del servicio
programado sin antelacion suficiente al cliente, inexistencia de evaluaciones

sobre la atencién al cliente.

* = QObservado / o = Analizado
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CONSOLIDACION
AREA CIP ClO
Gerencia 44 41
Administrativa 44 40
Técnica 44 41
Financiera y comercial 44 38
176 160
Total
100% 90,91%

ANALISIS

En la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del cantén

Pichincha se obtiene un nivel de confianza “alto” equivalente al 90,91% debido

a que cumple con una estructura organizacional, archivan la documentacién en

forma cronoldgica, aplicacion de reglamentos, normas Yy disposiciones

mientras que presenta un riesgo de control del 9,09% siendo “bajo” por la

inexistencia de un manual para conservar su integridad y valores éticos,

desconocimiento del personal sobre los objetivos institucionales, no analizan y

documentan los cambios del personal, deficiente atencion de la demanda real

del servicio de agua potable, realizan los cortes del servicio programado sin

antelacién suficiente al cliente, carecen de evaluaciones sobre la atencion al

cliente.

oo = Analizado
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MATRIZ DE RIESGO
Componente Sub componente Callfrliceicggn de Afirmaciones Pruebas
De cumplimiento
Integridad y valores - ”
6ticos Control Cadigo de etica Constatar la existencia del cédigo de
ética en la empresa.
Ambiente de
Control
De cumplimiento
Objetivos Control Reglamento organico
Institucionales ontro funcional Constatar la existencia de un reglamento
organico funcional
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MATRIZ DE RIESGO
Componente Sub componente Callfrliceicggn de Afirmaciones Pruebas
De cumplimiento
L Informes de desempefio | Verificar la existencia del informe de
Rotacion del personal Control ~
del personal desempefio del personal.
Evaluacion de
Riesgo
De cumplimiento
Servicio prestado Control Planillas del agua potable | Verificar que exista una base de datos de

los clientes.
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MATRIZ DE RIESGO
Componente Sub componente Callfrliceicggn de Afirmaciones Pruebas
De cumplimiento
Actividad de Suspepsién del Control Programaf:ién de cortes | Verificar la eX|stenC|§1 Qe la programacion
Control servicio del servicio en los cortes del servicio.
o De cumplimiento
Supervision o Evaluacion de la Control Informes de calidad del
Monitoreo calidad del servicio ontro servicio Verificar la existencia del informe de la
calidad del servicio.
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PAPELES DE TRABAJO
Departamento: GERENCIA
VERIFICACION
o DOCUMENTOS -
N REQUERIDOS EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
Al solicitar el codigo de ética de
la institucion pude constatar que
carecen de un codigo de ética, lo
Gerente General mismo que ha originado
1 | Integridad y valores €ticos Caodigo de ética X Ing. Didimo Abdén dificultades en la convivencia

interna entre trabajadores; razon
por el cambio constante de
gerente y de los miembros del
directorio.
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PAPELES DE TRABAJO
Departamento: GERENCIA
VERIFICACION
o DOCUMENTOS "
N REQUERIDOS EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
Gerente General Poco conocimiento de los
. o Reglamento organico o | objetivos por parte del talento
o | Objetivos Institucionales funcional X Ing. Didimo Abdon | humano. debido a la no
Saltos Sabando socializacion del mismo.
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PAPELES DE TRABAJO
Departamento: Administrativo
VERIFICACION
o DOCUMENTOS -
N REQUERIDOS EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
Escaso analisis y documentacion
del personal.
i o Se comprobé en la empresa no
Informes de desempefio del X Area Administrativa | analizan y documenta los cambios

3 | Rotacién del personal

personal

Sra. Fanny Santos

en el personal debido a la
deficiente gestion que aporta a la
escasa ética que tiene el personal
al momento de asignar un talento
humano en dicha vacante.
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PAPELES DE TRABAJO
Departamento: Area Comercial
VERIFICACION
o DOCUMENTOS -
N REQUERIDOS EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
Se constatd que existe baja
recaudacion porque el método de
cobranza no es la mas adecuada
existe incumplimiento en la
cancelacion de planillas por la
Reporte de recaudacion de Area Comercial calidad de servicio brindado.
4 | Servicio prestado las Planillas del agua | X Ademas no se realiza actividades

potable y alcantarillado

CBA. Leidiana Saltos

de cobranza puerta a puerta, sino
que son atendidos siempre por la
misma persona en el area de
recaudacion, el mismo que no le
permite disminuir el nivel de la
cartera vencida
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PAPELES DE TRABAJO
Departamento: Area Técnica
VERIFICACION
o DOCUMENTOS -
N REQUERIDOS EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
Falta de comunicacion del
departamento  tecnico a los
i’ L. usuarios, por la suspension de
L Area Tecnica servicio,  debido a  que
., - Programacion de cortes del
Suspension del servicio - X - constantemente  se  presenta
5 servicio Ing. Luis Suarez , L .,
Figueroa averias en la red de distribucion,

los mismo que no son
programado con el consecuente
malestar en los usuarios
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PAPELES DE TRABAJO
Departamento: Area Técnica
VERIFICACION
o DOCUMENTOS -
N REQUERIDOS EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
La escasez de evaluaciones para
conocer si la atencion al cliente es
) adecuada es por la carencia de un
Area Técnica sistema de control lo que incide
Evaluacién de la calidad del | Informes de calidad del X _ en la inconformidad de los
6 | servicio servicio Ing.  Luis  Suarez | ysyarios por el mal servicio, y la
Figueroa falta de coordinacion con el area

comercial (atencion al cliente)
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NARRATIVA
MATRIZ CONSOLIDADA DE LOS PAPELES DE TRABAJO
VERIFICACION )
N HALLAZGO EVIDENCIA 3| NO RESPONSABLE OBSERVACION
1 | Integridad y valores €ticos Caodigo de ética X Gerente General Carecen de un codigo de etica.
- N Reglamento organico Poco conocimiento de los objetivos
o | Objetivos Institucionales funcional X Gerente General oor parte del talento humano,

Informes de desempefio del

3 | Rotacién del personal
personal

Area
Administrativa

Escaso analisis y documentacion del
personal liquidado.

Planillas del agua potable y

Incumplimiento en la cancelacion de

4 | Servicio prestado . X Area Comercial planillas por la calidad de servicio
alcantarillado :
brindado.
. No comunican con anticipacion a los
., - Programacion de cortes del < - : -
5 | Suspension del servicio servicio X Area Técnica usuarios sobre los cortos del servicio
programado.
Evaluacion de la calidad del | Informes de calidad del < . Inexistencia de un control de calidad
6 . .. X Area Tecnica .
servicio servicio de los servicios.
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HALLAZGO N° 1.- Cédigo de Etica

CONDICION

Carecen de un manual para conservar su integridad y valores éticos.

CRITERIO

La NCI expone en el 200-01 Integridad y valores éticos en donde da a conocer que la
integridad y los valores éticos son elementos esenciales del ambiente de control, la

administracion y el monitoreo de los otros componentes del control interno.

CAUSA

Bajos valores éticos en el personal.

EFECTO

Discordias entre comparieros de trabajo, lo que afecta significativamente la armonia del

ambiente laboral.

COMENTARIO

En la empresa se carecen de un manual para conservar su integridad y valores éticos, lo
que contribuye a los bajos valores éticos en el personal, fomentando las discordias entre

comparieros del trabajo, afectando la armonia del ambiente laboral.

o0 = Analizado
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HALLAZGO N° 2.- Objetivos Institucionales

CONDICION

El personal no conoce claramente los objetivos de la empresa.

CRITERIO

La NCI establece que: “Los directivos de la entidad, estableceran procedimientos de
supervision de los procesos y operaciones, para asegurar que cumplan con las normas y
regulaciones y medir la eficacia y eficiencia de los objetivos institucionales, sin perjuicio

del seguimiento posterior del control interno”.

CAUSA

Deficiencia en la planificacion de las actividades.

EFECTO

Bajo rendimiento del talento humano en sus funciones delegadas por los superiores.

COMENTARIO

El talento humano no conoce claramente los objetivos de la empresa, causando una
deficiente planificacion de actividades, que perjudica al rendimiento del personal en sus

funciones delegadas por los superiores.

oo = Analizado

110



Auditora Ref. Pag.

“Lorena Montenegro” HA. 3/6
Elaborado por: | Revisado por:
Auditoria de Gestion CLMA ELAM
Lorena Montenegro I L. FeCha: FeCha:
Empresa Plblica Municipal 20/07/2015 23/07/2015

de Agua Potable y
Alcantarillado

HALLAZGO NF° 3.- Rotacion del Personal

CONDICION

En la empresa no analizan y documenta los cambios en el personal.

CRITERIO

Las NCI expresan “La rotacion del personal incluye un conjunto de acciones que estan
orientadas a ampliar sus conocimientos y experiencias, con el objeto de fortalecer la

gestion empresarial”.

CAUSA

Deficiente gestion

EFECTO

Carencia de ética profesional al momento de asignar a otro personal en vacantes

existentes en la empresa.

COMENTARIO

En la empresa no analizan y documenta los cambios en el personal debido a la deficiente
gestion que aporta a la escasa ética que tiene el personal al momento de asignar un

talento humano en dicha vacante.

oo = Analizado
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HALLAZGO N° 4.- Servicio que presta la Empresa

CONDICION

Deficiente servicio del agua potable a la poblacién de Pichincha.

CRITERIO

Las NCI dan a conocer que la empresa “Dispondra de lineas abiertas de comunicacion,
los usuarios podran aportar con informacion de gran valor sobre el disefio y la calidad de
los servicios de la entidad, permitiendo que ésta responda a los cambios en las

exigencias y preferencias de los usuarios”.

CAUSA

Inconformidad y molestia en el usuario.

EFECTO

Baja credibilidad en las instituciones publicas, por mal servicio a la comunidad.

COMENTARIO

El deficiente servicio del agua potable a la poblacion de Pichincha produce
inconformidad y molestia en el usuario afectando la credibilidad de las instituciones

publicas, por el mal servicio que brindan a la comunidad.

oo = Analizado
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HALLAZGO N° 5.- Suspensién del servicio

CONDICION

Los clientes no son informados con antelacion acerca de cortes programados del

servicio.

CRITERIO

Las NCI que las empresa “Disponen de lineas abiertas de comunicacion, los usuarios
podran aportar con informacion de gran valor sobre el disefio y la calidad de los
servicios de la entidad, permitiendo que ésta responda a los cambios en las exigencias y

preferencias de los usuarios”.

CAUSA

Falta de gestion de la empresa.

EFECTO

Limita la comunicacion externa.

COMENTARIO

Los clientes no son informados con antelacién acerca de cortes programados del servicio
por la falta de gestién de la empresa, limitando la comunicacion externa, lo que genera

malestar y reclamos consecutivos de los usuarios.

oo = Analizado
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HALLAZGO NF° 6.- Evaluacion de la calidad del servicio

CONDICION

Escasez de evaluaciones para conocer si la atencion al cliente es adecuada.

CRITERIO

Segun el Marco Regulatorio de EPMAPAP, la empresa deberd : “Realizar y difundir los

resultados de estudios y encuestas referentes a la satisfaccion del cliente”

CAUSA

Carencia de un sistema de control

EFECTO

Inconformidad en los usuarios por el mal servicio.

COMENTARIO

La escasez de evaluaciones para conocer si la atencion al cliente es adecuada es por la
carencia de un sistema de control lo que incide en la inconformidad de los usuarios por

el mal servicio.

oo = Analizado
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IG 1/8
Elaborado por: | Revisado por:
CLMA ELAM
Fecha: Fecha:
25/07/2015 26/07/2015

INDICADORES DE GESTION

Indicador 1: Porcentaje de disminucion de costos de produccién de agua

Objetivo: Mejora la rentabilidad (Estandar 3%)

Férmula
1-(Monto total costos
producidos afio 2/Montos
total costos producidos afio
1)*100

Aplicacion:
1-(5.155,65/
5.913,99)*100=
12,82%

Brecha

0%

Interpretacion: Disminuyeron los costos de produccion de agua en un 12,82 en

comparacion con el afio 2013, obteniendo una mayor rentabilidad.

Indicador 2: Porcentaje de incremento de ingresos por venta de agua

Obijetivo: Incremento de ingresos por venta de agua (Estandar 20%)

Formula:
(Ingresos Total por ventas
agua afo 2/Ingresos Total por

venta agua afio 1)*100

Aplicacion:
47.639,80/
23.388,74)-1*100=
103,69%

Brecha

0%

Interpretacion: Los ingresos por venta de agua han aumentaron un 103,69% con relacion

al afio 2013, teniendo como politica institucional lograr un 20%.

oo = Analizado
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INDICADORES DE GESTION
Indicador 3: Porcentaje de proyectos de distribucién ejecutados
Objetivo: Ampliacion sistemas de distribucién de agua (Estandar 100%)
Formula: Aplicacion: Brecha
(# proyectos de distribucion
ejecutados/# proyectos 4/16*100= 75,00%
planificados)*100 25,00%

Interpretacion: De lo planificado en el proyecto del 2014 solo se ejecuto el 25% en la

ampliacion de sistemas de distribucion de agua.

Indicador 4: Namero de unidades vehiculares adquiridas

Obijetivo: Incrementar unidades del parque automotor (Estandar 1 Unidad)

Formula:
(Numeros de unidades
adquiridas/nameros de
unidades proyectadas a

adquirir).

Aplicacion:

0/1=0

Brecha

1%

Interpretacion: Incumplimiento de lo establecido en la programacion del afio 2014, no

existié incremento de unidades del parque automotor.

oo = Analizado / ¥ Verificado fisicamente
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INDICADORES DE GESTION
Indicador 5: Porcentaje de pérdidas en m3 de agua producida
Obijetivo: Reduccion de pérdidas de m3 de agua producida (Estandar 100%)
Formula: Aplicacion: Brecha
(m3 agua "(49.673,95/89.424,00)
facturada/Porcentaje de m3 *100=55,55% 44,45%
agua producida)*100

Interpretacion: De acuerdo al presupuesto 2014 la ampliacion de sistemas de agua se

efectud en un 44,45% del 100% estimado.

Indicador 6: Porcentaje de reparaciones de redes e instalaciones

Obijetivo: Solucion oportuna de roturas de redes e instalacion. (Estandar 100%)

Férmula: Aplicacion:

(Numero de reparaciones de

redes e inst. (220/250)*100=

ejecutadas/Numero total de 88%

redes e instalaciones dafiadas
registradas)*100

Brecha

12%

Interpretacion: Del total de las reparaciones de redes e instalaciones registradas el 88%

fueron atendidas a tiempo.
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INDICADORES DE GESTION

Indicador 7: Porcentaje de operaciones de mantenimiento de plantas

Objetivo: Mantenimiento 6ptimo de plantas de tratamiento (Estandar 100%)

Formula: Aplicacion: Brecha

(NUmero de operaciones de

mantenimiento de plantas por (1/3)*100=
mes/Numero de operaciones 33,33% 66,67%
de mantenimiento de plantas

planificadas por mes)*100

Interpretacion: ElI mantenimiento de las plantas por mes se realizo en un 33,33% de lo

planificado para el afio 2014.

Indicador 8: Porcentaje de cobertura nuevos sectores

Objetivo: Expansion de cobertura en servicios de agua hacia nuevos sectores (Estandar
1%)

Férmula: Aplicacion: Brecha
(Numero de clientes nuevos/ (380/1.352)
NuUmero de clientes *100=28,11% 0%
catastrados)*100

Interpretacion: Aumentd la cobertura de nuevos sectores en un 28,11% con referencia al
afio 2013.
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INDICADORES DE GESTION

Indicador 9: Porcentaje de empleados que cumplen con perfil del cargo

Objetivo: Optimizar el recurso humano en areas administrativas (Estandar 50%)

Férmula:

(NUmero de empleados que
cumplen perfil profesional de
cargo en la empresa/Total
empleados)*100

Aplicacion:

(11/30)*100=
36,67%

Brecha

13,33%

Interpretacion: La empresa cuenta con el 36,67% de empleados profesionales, no supera

la cantidad de perfiles profesionales que se requiere.

Indicador 10: Porcentaje de cumplimiento del plan de capacitacion

Obijetivo: Capacitar al personal de la empresa (Estandar 100%)

Formula:
(Numero de cursos de
capacit. dictados a personal
/NUmeros de cursos de
capacitacion
planificados)*100

Aplicacion:

(1/3)*100=
33,33%

Brecha

66,67%

Interpretacion: Cumplen el plan de capacitacion n un 33,33% de lo planificado para el

2014.
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INDICADORES DE GESTION

Indicador 11: Porcentaje de personal instruido con temas Codigo de ética

Objetivo: Promover una cultura organizacional basada en valores (Estandar 100%)

Formula: Aplicacion: Brecha
(Nameros de empleados con
certificacion de aprobacion (0/30)*100= 100%
curso Caédigo de 0%
ética/NUmero total
empleados)*100

Interpretacion: El personal que labora en esta empresa publica no es instruido con temas

del codigo de ética.

Indicador 12: Numeros de parroquias del cantén Pichincha cubiertas con

concienciacion de temas medio ambientales

Obijetivo: Proyeccion como gestion por parte de EMAPAYV en temas ambientales a la

ciudadania. (Estandar 1)

Férmula: Aplicacion: Brecha

(Numero de parroquias

atendidas con charlas de Aplicacion: 1%
concienciacion temas medio

ambientales /NUmero (0/3+19)=

parroquias +recintos del canton 0

Pichincha

Interpretacion: La empresa no realiza charlas de concientizacion en las parroquias del

cantén con temas medio ambientales.
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INDICADORES DE GESTION

Indicador 14: Porcentaje de evaluaciones de desempefio efectuadas a personal de la
empresa

Obijetivo: Evaluacién de cumplimiento de desempefio del personal de la empresa
(Estandar 100%)

Formula: Aplicacion: Brecha
(NUmero de evaluac. de
desempefio efectu a (1/30)*100= 96,67%
funcionarios de la 3,33%
empresa/Numero total de

funcionarios)*100

Interpretacion: Durante el ejercicio 2014, el 3,33% de los funcionarios de la empresa se

les ha evaluado su desempefio.

Indicador 15: Porcentaje de cumplimiento Plan de capacitacion a personal de
planta en procesos de tratamiento y manejo de agua

Obijetivo: Capacitacion de personal de planta en procesos de tratamiento y manejo de
agua (100%)

Férmula: Aplicacion: Brecha
(Numero de cursos de
capacitacion (0/3)*100= 100%
dictados/NUmeros de cursos 0%
de capacitacion
planificados)*100

Interpretacion: No se cumplié con el plan anual de capacitacion al personal de planta en

proceso de tratamiento y manejo de agua.
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INDICADORES DE GESTION

Indicador 15: Porcentaje de reclamos solucionados

Obijetivo: Atencidn personalizada y solucion oportuna de reclamos de clientes (Estandar

100%)

Férmula:
(NUmero de reclamos
solucionados/NUmero total de
reclamos recibidos)*100

Aplicacion:

(120/165)*100=
72,73%

Brecha

27,27%

Interpretacion: La empresa ha solucionado los reclamos formulados por los usuarios en

un 72,73%.

Indicador 16: Porcentaje de clientes con reclamos

Objetivo: Atencion personalizada y solucidn oportuna de reclamos de clientes (Estandar

0,5%)

Férmula:
(Numeros de clientes con
reclamos/ Numero de clientes
catastrados)*100

Aplicacion:
(165/1352)
*100=
12,20%

Brecha

0%

Interpretacion: EI 12,20% de los clientes catastrados presentan algun reclamo.

oo = Analizado / ¥ Verificado fisicamente

122




Auditora Ref. Pag.

“Lorena Montenegro” NIG 1/1
Elaborado por: | Revisado por:

Auditoria de Gestion CLMA ELAM
Lorena Montenegro , R L. FECha: FECha:
Empresa Publica Municipal 25/07/2015 26/07/2015
de Agua Potable y
Alcantarillado

NARRATIVA

En el anélisis que se efectu6 a la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado del cantén Pichincha, afio 2014 a través de los indicadores de gestion
se obtuvo los siguientes resultados:

Disminuyeron los costos de produccion de agua en un 12,82 en comparacién con el
afio 2013, obteniendo una mayor rentabilidad. Los ingresos por venta de agua han
aumentaron un 103,69% con relacion al afio 2013, teniendo como politica
institucional lograr un 20%. De lo planificado en el proyecto del 2014 solo se ejecutd
el 25% en la ampliacion de sistemas de distribucion de agua. Incumplimiento de lo
establecido en la programacion del afio 2014, no existio incremento de unidades del

parque automotor.

De acuerdo al presupuesto 2014 la ampliacion de sistemas de agua se efectud en un
44,45% del 100% estimado. Del total de las reparaciones de redes e instalaciones
registradas el 88% fueron atendidas a tiempo. EI mantenimiento de las plantas por
mes se realizd en un 33,33% de lo planificado para el afio 2014. Aumentd la
cobertura de nuevos sectores en un 28,11% con referencia al afio 2013. La empresa
cuenta con el 36,67% de empleados profesionales, no supera la cantidad de perfiles
profesionales que se requiere. Cumplen el plan de capacitacion n un 33,33% de lo

planificado para el 2014.

El personal que labora en esta empresa publica no es instruido con temas del codigo
de ética. La empresa no realiza charlas de concientizacion en las parroquias del
canton con temas medio ambientales. Durante el ejercicio 2014, el 3,33% de los
funcionarios de la empresa se les ha evaluado su desempefio. No se cumplié con el
plan anual de capacitacion al personal de planta en proceso de tratamiento y manejo
de agua. La empresa ha solucionado los reclamos formulados por los usuarios en un

72,73%. El 12,20% de los clientes catastrados presentan algin reclamo.

oo = Analizado / ¥ Verificado fisicamente
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EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO DEL CANTON PICHINCHA

INFORME FINAL

AUDITORIA DE GESTION Y SU INCIDENCIA EN LA
EFICIENCIA DEL SERVICIO QUE BRINDA A SUS USUARIOS
LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO

PERIODO

01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014
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Quevedo, 24 de agosto del 2015

Ing.
Didimo Saltos Sabando

GERENTE DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL CANTON PICHINCHA

Por medio de la presente, se realiza la entrega del Informe Final que contiene

las debilidades encontradas durante la indagacion que se efectud para conocer

el eficiencia del servicio que brinda la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado del Canton Pichincha

Para lo cual se utilizaron diferentes técnicas para la recopilacion de la

informacion como entrevista al Gerente General, encuesta a los usuarios y la

observacion directa, que dieran veracidad y autenticad a la planificacion y

ejecucion de la Auditoria.

Atentamente,

Cinthia Montenegro Andrade
REPRESENTANTE DE LA AUDITORA
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CAPITULO |
INFORMACION INTRODUCTORIA

MOTIVO

Realizar una Auditoria de Gestion y su incidencia en la eficiencia del servicio
que brinda a sus usuarios la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, periodo comprendido 01 de enero al 31 de diciembre del 2014,

para la obtencion del titulo de Contador Pdblico Autorizado.
ALCANCE

El alcance previsto para la evaluacion de la gestion comprende al periodo del
01 de enero al 31 de diciembre del 2014.

OBJETIVOS
General

Aplicar la auditoria de gestion y su incidencia en la eficiencia del servicio que
brinda a sus usuarios la empresa publica municipal de agua potable y

alcantarillado del Cantdn Pichicha, afio 2014.
Especificos

> Realizar la planificacion de la auditoria de gestion en la empresa publica

municipal de agua potable y alcantarillado del cantén Pichincha.
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» Verificar el cumplimiento de las funciones del &rea comercial.

» Evaluar el control interno mediante el COSO | que permitan determinar la
eficiencia, eficacia y economia de la EPMAPAP.

> Emitir el informe de auditoria de gestion para una adecuada toma de decisiones.

CAPITULO 11
INFORMACION DE LA EMPRESA

ANTECEDENTES

Empresa publica municipal de agua potable y alcantarillado del canton
pichincha tiene su origen el 26 de agosto de 1997, se constituyé como empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del canton Pichincha
(EPMAPAP), cuyos fines son: la dotacién, prestacion, operacion,
mantenimiento y funcionamientos de los servicios de agua potable y
alcantarillado para el Cantén Pichincha, y sus parroquias rurales y recinto de
acuerdo al Registro Oficial N° 138.

Que, mediante Registro Oficial No. 48 de 16 de octubre del 2009, se promulgé
la Ley Organica de Empresas Publicas, la cual, regula la constitucion,
organizacion, funcionamiento, fusion, escision y liquidacion de las empresas
publicas que no pertenezcan al sector financiero y que actlen en el &mbito

internacional, nacional, regional,
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provincial o local;, y, asi como establecer los mecanismos de control

econodmico, administrativo, financiero y de gestion que se ejerceran sobre ellas;

La Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Pichincha,
se encuentra constituida, como persona juridica de derecho publico, con
personalidad juridica, patrimonio propio, dotada de autonomia financiera,
administrativa, econdmica, de gestion, con altos pardmetros de calidad y
criterios empresariales, economicos, sociales y ambientales; domiciliada en la

parroquia Pichincha Germud, canton Pichincha, provincia de Manabi.

Empleados de la EPMAPAP

Contratados bajo el cédigo de trabajo

e Auxiliar de reparacion y mantenimiento

e Lector- recaudador

e Operador bomba desvio boya

e Operador de planta cafiales

e Operador del sistema agua sector escuela Manabi zona 1
e Auxiliar de reparacion y mantenimiento

e Chofer

e Operador planta

o Operador bomba escuela Manabi 2.
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e Ayudante gasfitero
e Ayudante gasfitero 2

e Auxiliar de reparacion y mantenimiento

Contratados bajo la LOSEP

e Tesorero

Directora financiera (e)

Contadora

Asesor técnico

Coordinador compras publicas

MISION

Ser una empresa lider en gestion pablica para proveer del servicio de agua potable y

saneamiento ambiental, dotando de un servicio de agua potable y alcantarillado

continuo y de calidad a la ciudad y recintos del canton, incidiendo en la preservacion

de la salud de la poblacion.

VISION

Consolidar la estructura funcional en una empresa eficaz y eficiente, llegando a ser

una empresa dindmica, y ejemplo de gestion sostenible e innovadora de servicios

publicos en el canton y provincia, trabajando con entrega social, ambiental,

participacion ciudadana y compromiso de su talento humano.
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MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

« Herramientas de trabajo. e Las instituciones publicas estan

sujetos a Auditorias por parte de la

* Se posee una segregacion adecuada Contraloria General del Estado.

de las funciones del personal.
e Asesorias fiscales.
e Disponen de las Normas de Control

Lt e Asesoramiento del SRI sobre la
Interno para Empresa Publicas

implementacion de nuevas

normativas tributarias.

DEBILIDADES AMENAZAS

e Inexistencia de un codigo de ética e Nuevas reformas emitidas para

e Deficiente conocimiento del talento instituciones publicas.

humano de los objetivos e Presencia de  nuevos  virus
institucionales informéaticos hace que se pierda

. ., informacidn financiera.
e Continua rotacién del talento humano

e Deficiente servicio que presta la

empresa a la poblacion.

e Escasez de evaluaciones para conocer

el nivel de satisfaccion del usuario.

\/ = Elaborado por la auditora
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CAPITULO Il
RESULTADOS DE LA EVALUACION

e Codigo de Etica

La empresa carece de un manual para conservar su integridad y valores éticos, lo
que contribuye a los bajos valores éticos en el personal, fomentando las
discordias entre compafieros del trabajo, afectando la armonia del ambiente
laboral, incumpliendo con la NCI que expone en el 200-01 Integridad y valores
éticos en donde da a conocer que: “La integridad y los valores éticos son
elementos esenciales del ambiente de control, la administracion y el monitoreo

de los otros componentes del control interno”.

Recomendacion:

Implementar el Cddigo de Etica para fortalecer los valores entre jefes y

colaboradores de la empresa, y asi mantener un buen ambiente laboral.

e Objetivos Institucionales

El talento humano no conoce claramente los objetivos de la empresa, causando
una deficiente planificacion de actividades, que perjudica al rendimiento del
personal en sus funciones delegadas por los superiores, incumpliendo con la
NCI que establece “Los directivos de la entidad, estableceran procedimientos de
supervision de los procesos y operaciones, para asegurar que cumplan con las
normas Yy regulaciones y medir la eficacia y eficiencia de los objetivos

institucionales, sin perjuicio del seguimiento posterior del control interno”.
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Recomendacioén:

Realizar charlas en la empresa para dar a conocer detalladamente cada uno de

los objetivos institucionales y como el personal aporta hacia esta este fin.

e Rotacién del Personal

En la empresa no analizan y documenta los cambios en el personal debido a la
deficiente gestion que aporta a la escasa ética que tiene el personal al momento de
asignar un talento humano en dicha vacante, incumple con la NCI donde expresa:
“La rotacion del personal incluye un conjunto de acciones que estan orientadas a
ampliar sus conocimientos y experiencias, con el objeto de fortalecer la gestion

empresarial”.

Recomendacion:
Realizar seguimiento sobre los cambio de personal, para tener la certeza de que no

exista correccion en este proceso.
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e Servicio que presta la empresa

El deficiente servicio del agua potable a la poblacion de Pichincha produce
inconformidad y molestia en el usuario afectando la credibilidad de las
instituciones publicas, por el mal servicio que brindan a la comunidad, incumple
con la NCI donde estipula: “Dispondra de lineas abiertas de comunicacion, los
usuarios podran aportar con informacion de gran valor sobre el disefio y la calidad
de los servicios de la entidad, permitiendo que ésta responda a los cambios en las

exigencias y preferencias de los usuarios”.

Recomendacion:
Realizar estudios correspondientes en busca de mejoras en el servicio del agua

potable.
e Suspension del servicio

Los clientes no son informados con antelacion acerca de cortes programados del
servicio por la falta de gestion de la empresa, limitando la comunicacion externa,
lo que genera malestar y reclamos consecutivos de los usuarios, incumpliendo
con las NCI que dicen: “Disponer de lineas abiertas de comunicacion, los
usuarios podran aportar con informacion de gran valor sobre el disefio y la
calidad de los servicios de la entidad, permitiendo que ésta responda a los

cambios en las exigencias y preferencias de los usuarios”.

Recomendacioén:
Informar a través de medios de comunicacion los dias de cortes del servicio, dando

ventaja al usuario.
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e FEvaluacién de la calidad del servicio

La escasez de evaluaciones para conocer si la atencién al cliente es adecuada es
por la carencia de un sistema de control lo que incide en la inconformidad de los
usuarios por el mal servicio, incumple con el Marco Regulatorio de EPMAPAP,
donde expresa que la empresa debera: “Realizar y difundir los resultados de

estudios y encuestas referentes a la satisfaccion del cliente”.

Recomendacion:
Efectuar continuamente evaluaciones para determinar el grado de eficiencia en los
servicios ofertados a la comunidad, y de esta manera aplicar las correcciones

respectivas en las debilidades encontradas.
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INFORME FINAL
e Indicadores de Gestion Aplicados
Cuadro 9.- Indicadores de Gestion
Nombre Objetivo Resultado

Indicador 1: Porcentaje

Mejora la rentabilidad

de disminucion de costos | (Estandar 3%) 12,82%
de produccion de agua
Indicador 2: Porcentaje Incremento de ingresos
de incremento de por venta de agua
ingresos por venta de (Estandar 20%) 103,69%
agua
Indicador 3: Porcentaje Ampliacion sistemas de
de proyectos de distribucion de agua
25%

distribucion ejecutados

(Estandar 100%)
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INFORME FINAL
Nombre Objetivo Resultado
Indicador 4: Namero de Incrementar unidades del
unidades vehiculares parque automotor 0%
adquiridas (Estandar 1 Unidad)
Indicador 5: Porcentaje Reduccion de pérdidas de
de pérdidas en m3 de m3 agua producida
0,
agua producida (Estandar 0%) 55,55%
Indicador 6: Porcentaje Solucioén oportuna de
de reparaciones de redes | roturas de redes e
0,
e instalaciones instalaciones (Estandar 88%
100%)

Indicador 7: Porcentaje Mantenimiento éptimo de
de operaciones de plantas de tratamiento

- . 33,33%
mantenimiento de plantas | (Estandar 100%)
Indicador 8: Porcentaje Expansién de cobertura
de cobertura nuevos en servicios de agua

28,11%

sectores

nuevos sectores (Estandar
1%)
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“Lorena Montenegro”
Auditoria de Gestion

Empresa Publica Municipal

INFORME FINAL

Nombre Objetivo Resultado
Indicador 9: Porcentaje | Optimizar el recurso
de empleados que humano en areas
cumplen perfil del cargo | administrativas (Estandar 13,33%
50%)

Indicador 10: Porcentaje | Capacitar al personal de
de cumplimiento del la empresa (Estandar

P presa ( 33,33%
plan de capacitacion 100%)
Indicador 11: Porcentaje | Promover una cultura
de personal instruido con | organizacional basada en 0o

0

temas de codigo de ética | valores (Estandar 100%)
Indicador 12: NUmeros Proyeccidn como gestion
de parroquias del canton | por parte de EMAPAV
Pichincha cubiertas con | en temas ambientales a 0
concienciacion de temas | la ciudadania. (Estandar
medio ambientales 1)
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INFORME FINAL
Nombre Objetivo Resultado
Indicador 13: Porcentaje | Evaluacién de
de evaluaciones de cumplimiento de
desemperio efectuadas a | desempefio del personal 3,33%
personal de la empresa de la empresa (Estandar
100%)

Indicador 14: Porcentaje | Capacitacion de personal
de cumplimiento Plan de | de planta en procesos de
capacitacion a personal | tratamiento y manejo de 0%
de planta en procesos de | agua (100%)
trata
Indicador 15: Porcentaje | Atencion personalizada y
de reclamos solucion oportuna de

) ) 72,73%
solucionados reclamos de clientes

(Estandar 100%)
Indicador 16: Porcentaje | Atencion personalizada y
de clientes con reclamos | solucion oportuna de
12,20%

reclamos de clientes
(Estandar 0.5%)

\ = Elaborado por la auditora
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4.2. Discusion

Después de haber realizado el examen al area correspondiente a EPMAPAP, se realizo la
respectiva discusion de la hipétesis acorde a los resultados obtenidos durante el proceso de

indagacion.

La auditoria de gestion en la empresa de agua potable y alcantarillado del Cantdn
Pichincha “EPMAPAP” permitird mejorar los métodos y procedimientos existentes en el
servicio que brinda, la informacion serd mas confiable, y contribuird al cumplimiento de
los objetivos institucionales. (DE LA PENA, 2009) El vocablo auditoria es sinénimo de
“examinar, verificar, investigar, consultar, revisar, comprobar y obtener evidencias sobre
informaciones, registros, procesos, etc. Hoy en dia, la palabra auditoria se encuentra
relacionada con diversos procesos de revision o verificacion que, aunque todos ellos tienen
en comun el estar de una u otra forma vinculados a la empresa, pueden diferenciarse en

funcion de su finalidad econdmica inmediata.

La Empresa tiene un nivel de confianza “alto” que del 90,91% mientras que presenta un
riesgo “bajo” equivalente a 9,09%, debido a que carecen de manual para conservar su
integridad y valores éticos, el personal no conoce con claridad los objetivos de la empresa,
no analizan y documentan los cambios del personal, la demanda real del servicio de agua
potable no la atienden, realizan los cortes del servicio programado sin antelacién suficiente

al cliente, inexistencia de evaluaciones sobre la atencién al cliente.

En las encuestas aplicadas a los usuarios dieron a conocer que tardan entre tres a mas dias
para obtener una respuesta de un tramite, calificando la atencion en su trdmite como malo,
también expresan que cuando fueron a efectuar su tramite en la empresa han sido

atendidos por la misma persona.

Los indicadores de Gestion dan a conocer que la empresa no cumple en su mayoria con las
metas establecidas en el presupuesto del afio 2014. (BLANCO, 2012) Al indicador se le
define como, 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. Podrd indicar posibles
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desviaciones con respecto a las cuales la administracion debera tomar acciones, con todo

esto se aprueba la hipotesis planteada

El informe se hizo en base a los resultados, con conclusiones y recomendaciones para su
porterior correcciones Yy aplicaciones en la empresa. (FRANKLIN, 2009) El informe de
auditoria es el producto final del trabajo del auditor en el cual él presenta sus comentarios
sobre los hallazgos, sus conclusiones y recomendaciones y en el caso del examen a los

estados financieros el correspondiente dictamen.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

Luego de haber culminado con la ejecucion de la Auditoria de Gestion se llega a las

siguientes conclusiones:

En la planificaciéon de la auditoria de gestiéon en la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado del Cantdn Pichincha se programé la utilizacion de
diversas técnicas para la recoleccion de informacion apropiada que sean de gran
utilidad en este examen, como son: entrevista, observacion directa, encuestas,

adicionalmente a estas se establecié un cuestionario de control interno.

En la evaluacion que se realizo al control interno se aplicé un cuestionario basado
en el COSO | dando a conocer que la empresa presenta un nivel de confianza del
90,91% siendo “alto” y un riesgo “bajo” del 9,09%, ademas en los indicadores de
gestion que se aplicaron, se determin6 que en la empresa no cumplen a cabalidad

todas las metas establecidas en el presupuesto anual del 2014.

Se emitié un informe final sobre la auditoria de gestion con las respectivas
observaciones y recomendaciones que aportaran al mejoramiento de las actividades

en el area auditada. .
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5.2. Recomendaciones

Una vez establecidas las conclusiones se procede a emitir las debidas recomendaciones:

Que el personal sigan colaborando con la informacidn que se requiera en la ejecucion
de una auditoria, esto es de vital importancia para emitir una opinion independiente y

razonable.

Aplicar los indicadores de gestion para que puedan determinar la calidad del servicio
que estan ofertando en la empresa, y de esta manera tomar las respectivas

correcciones.

El Gerente debe analizar las observaciones y recomendaciones emitidas, siendo
alternativas confiables que ayudaran a mejorar la eficiencia en las actividades de la

empresa.
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CAPITULO VII

ANEXOS



ANEXO No. 1.- Entrevista al Gerente

Sl
UNIVERSIDAD TE CNICA ESTATAL DE QUEVEDO

CARRERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL

1.- ¢Cuantos afios labora como Gerente General de la Empresa Publica Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado?

2.- ¢(Cuantos empleados laboran en Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado?

3.- ¢Cual es su nivel de Educacién?

4.- ;Como lleva el control interno?

5.- ¢Con que frecuencia se da capacitacion al personal que labora en la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?

6.- ¢Cuenta con un software en la empresa?
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7.- ¢La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado cuenta con personal
calificado y capacitado?

8.- ¢La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado qué tipo de contrato

utiliza para el reclutar personal?

9.- ({Como se mide el cumplimiento de las actividades del personal en la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?

10.- ¢Se realiza programas de evaluacion de desempeiio a los empleados en la Empresa

Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado?
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Anexo No. 2.- Formato de encuesta dirigida a la poblacion del Canton Pichincha

Vst

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL
CARRERA: Contabilidad y Auditoria

Objetivo: Estudiar el impacto de las actividades de La Empresa Pablica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado del cantén Pichincha

1. ¢Ha efectuado algun tramite en La Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado

si [ ] No [ ]

2. ¢Cuanto tiempo tardod en obtener la respuesta a su tramite?
a) 1ldia

b) 2 dias

c) 3diasomas

d) Horas

e) Otros

3.  ¢Cuantas veces acudiéo a La Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado por obtener respuesta a su tramite?

a) 1vez

b) 2 veces

c) 3veces

4.  ¢Como califica la atencion sobre el tramite en mencion?

Excelente |:| Bueno |:| Malo |:|
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5. ¢Cuando acudi6 a La Empresa Publica Municipal de Agua Potable vy

Alcantarillado, le atendié la misma persona?

si [ ] No [ ]

6. ¢Considera que el tramite efectuado fue realizado con eficiencia?

si [ ] No [ ]

7.  ¢Como considera la eficiencia del servicio que brinda a sus usuarios la

empresa?

Excelente |:| Bueno |:| Malo |:|
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Anexo No.3.- Registro Unico de Contribuyentes

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES
NUMERO RUC: 1360027910001
RAZON SOCIAL: EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DEL CANTON PICHINCHA
NOMBRE COMERCIAL:
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
REPRESENTANTE LEGAL: SALTOS SABANDO DIDIMO ABDON
CONTADOR: SALTOS MEJIA MARIA LEIDIANA
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 2310811887 FEC. CONSTITUCION: 26/08H807
FEC. INSCRIPCION: 13/0312001 FECHA DE ACTUALIZACION: 17/05/2014

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:
PROGRAMAS DE SUMINISTROS DE AGUA POTABLE.

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincia: MANABI Canton: PICHINCHA Parroquia: PICHINCHA Ciudadela: BELLAVISTA Calle: PRINCIPAL Nimero: 5/N
Carralaro! MANTA - QUEVEDO Rafarancia ublcacioh: A LADO DE LA ESCUELA FISCAL MIGUEL DE CERVANTES
Telefono Trabajo: 052323018 Email: mariano.dusnas@hotmall.com Fax: 052323018 Celular: 0880858195

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXO RELACION DEPENDENCIA
* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE
* DECLARACION MENSUAL DE IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 al 001 ABIERTOS: 1
JURISDICCION:  \ REGIONAL MANARI\ MANABI CERRADOS: o

' Feg ﬁ,;ﬁ“zm'-} =
) /i . N
aﬁ&ﬁgﬁ@g&’ o
] < : 7240530t 2
rmt?\/commauvems __— “SERVICIO DERENTAS INTERNAS
Dot Ques s dists onlbnbIEs n st uctlBnto sun sxiston 7 Vadaderon, 51 Qb S5t B roames O Wgat e 6 bl s

derfven (Art. 37 Cdigo Tibutario. An. 3 Lay del RUE yAr. 3 Reglerents para la Aplicacisn de a Lay del RUC).

Usuario: CAPB300913 ~Lugar de emislon: PORTOVIEJG/AV. Fecha y hora: 1//06/2014 13:30.22
= Pigina1de 2

SRi.gob:ec
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Anexo No.4.- Fotografias
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