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RESUMEN

El presente trabajo investigativo consiste en una auditoria a la gestién de la empresa
Publica Municipal “EMAPAL — EP” del Cantén Azogues; durante el periodo 1 de junio
de 2011 al 30 de noviembre de 2011 con el propésito de determinar el grado de
eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas por la empresa en especial en las
areas de Gestion de Servicio al Cliente y Recaudacion; delimitando los aciertos y
errores, para brindar soluciones oportunas y técnicas, encaminadas hacia la
consecucion de los objetivos apoyandose en las leyes, reglamentos y ordenanzas bajo

las cuales se rige la Institucion.
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ABSTRACT

The present research project consists of a management audit to the Public
Municipal Company “EMAPAL-EP” from the Canton of Azoguez during
the period of June 1% 2011-november 30™ 2011. The purpose is to
determine the level of efficiency and efficacy of the company’s activities,
especially in the Management, Customer Service and Income areas. We
were able to determine the correct actions and the errors in order to
provide appropriate and technical solutions that lead to the achievement
of the company’s goals, which are sustained in the Institution’s laws,
policies and regulations.

(Do i
tanslated by,
Diana Lee Rodas
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INTRODUCCION

La auditoria, tradicionalmente se ha orientado hacia aspectos financieros,
concentrandose en la correccion de los registros contables y en lo adecuado de las
actividades especificadas en dichos registros. Sin embargo, el énfasis ha venido
cambiando a lo largo de los afios. Ahora responde a una demanda de mayor
informacion util que no se puede encontrar tan solo en los estados financieros.

Por la importancia que se le concede a la asignatura Auditoria de Gestién en la
formacion de los futuros profesionales, por integrar en la misma el conocimiento de
otras asignaturas de la carrera, y porque el escaso material bibliografico con que se
cuenta ofrece el contenido de forma dispersa, la facultad se ha dado a la tarea de
elaborar el material necesario para el enriquecimiento de la asignatura. Por esta razén
el presente trabajo tiene como objetivo proponer un material integrador de los aspectos
tedricos y practicos de Auditoria de Gestion, aportando nuevas posibilidades para que
los estudiantes puedan adquirir conocimientos y habilidades teniendo en cuenta
nuestra realidad empresarial.

Bajo esta perspectiva, hemos elegido el tema a tratar en virtud de que hasta la
presente fecha, no ha sido realizada una Auditoria de Gestion en la empresa EMAPAL
EP, esta nos permitira delimitar los alcances y logro de los objetivos que la
administracion se ha propuesto, valorandolos para establecer fuentes de verificacion
idéneas que estandaricen procedimientos y viabilicen soluciones oportunas a
problemas detectados. Para la realizacion del presente trabajo se cuenta con
disponibilidad de informacién suficiente, proporcionada por la empresa, lo cual nos

permite una aplicacion real de la Auditoria de Gestion.
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CAPITULO |
1. “EMAPAL. EP.”

1.1 Antecedentes
RESENA HISTORIA

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Azogues nace por la deci-
sion mayoritaria del llustre Concejo Municipal en sesion efectuada el 30 de Marzo de
1974 mediante la expedicion de la Ordenanza Nro. 13, iniciando sus actividades en
forma absolutamente independiente el 1 de Agosto de 1974, mientras ejercia la Pri-
mera Dignidad de la Ciudad el Dr. Marco Romero Heredia; luego de haber estructurado
el plano administrativo y de operacion y recibiendo la transferencia de bienes y aportes

econdémicos de capital.
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Originalmente el Directorio se integrd por cinco Miembros: el Alcalde, un Edil, un ciu-
dadano designado por el Concejo de fuera de su seno, un representante de los Cole-
gios de Ingenieros Civiles, Arquitectos y de las Camaras de Comercio y Agricultura, un

representante del IEOS, y como Secretario actuaba el Gerente.

Asi mismo es digno resaltar que en la época de creacién se operaba la planta de tra-

tamiento de Zhindilig cuya capacidad maxima oscilaba en los 40 Its/seg.

En el mes de Octubre de 1986 se introducen reformas a la Ordenanza de Creacion, en
este mismo ano, se inicia la construccién de la planta de tratamiento de Uchupucun
denominada asi por el sitio de su ubicacién, en la administracion del Dr. César Hipdlito
Izquierdo Pinos en calidad de Alcalde de la ciudad Azogues y el Ing. Francisco Zea
Zamora como Gerente de la Empresa de Agua. Disefiada para tratar un caudal de in-
greso de 70 Its/s, proveniente de las captaciones de Nudpud y Llaucay, ahora en ésta

se trata el agua que proviene de las nuevas captaciones del llamado sistema Tabacay.

En los afios 1999 y 2001 se realizan modificaciones a la ordenanza de creacion que le

permitieron mejorar su estructura, funciones y atribuciones.

En el afio 2004 bajo la administracién municipal del Dr. Victor Hugo Molina Encalada y
la gestién gerencial del Arq. Carlos Garcia Sacoto, se ejecutaron trabajos de Amplia-
cion y Mejoramiento del Sistema de Agua Potable, que principalmente esta conformado
por la nueva Planta de Tratamiento ubicada en Mahuarcay, la que trata el agua prove-

niente de las fuentes de Nudpud y Llaucay.

Se marca un hito en la vida institucional, con la inauguracion de la Sede que constituye
un moderno edificio que ademas de brindar comodidad y funcionalidad al personal de
la entidad, es un aporte al paisaje arquitecténico de la ciudad, ubicado estratégica-

mente en el sector de mayor expansion y desarrollo urbanistico.

En fecha 14 de abril del 2010, la administracién presidida por el Arq. Eugenio Morocho

Quinteros, en su calidad de Alcalde y del Ing. Cornelio Cajas Avila, como Gerente, se
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tramita la reforma a la ordenanza de creacion, constituyendo a la EMAPAL como em-
presa publica. (EMAPAL EP).

1.1.1 Base Legal

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado con todas sus secciones, fue
creada mediante la Ordenanza N° 13 el 30 de marzo de 1974, la misma que fue modi-
ficada el 14 de abril de 2010, constituyéndose como empresa publica mediante las re-

formas realizadas.

“‘EMAPAL EP se rige por la Constitucion de la Republica del Ecuador, la Ley Organica
de Empresas Publicas, la Ley que rige a los Gobiernos Auténomos y demas normati-

vas aplicables.”

1.1.2 Principales disposiciones legales

Las actividades de la Empresa y del Area Técnica se fundamentan en:

[J Ley de Régimen Municipal

[ Ordenanza de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Azogues

[J Reglamento Organico Funcional

) Demas reglamentacién interna de la Empresa que se relacione con el Area
Técnica

[J Ley de Contratacion Publica

[J Ley de Presupuesto, etc.

1.2 Misién, Vision y Valores Institucionales

1.2.1 Mision
Somos una empresa Publica Municipal, de servicios domiciliarios de agua potable, al-
cantarillado y saneamiento ambiental, en superacion continua, respetuosa con el medio

ambiente, para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Cantén Azogues.

! Ordenanza de Constitucién, Organizacién y Funcionamiento EMAPAL—EP art. 1
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1.2.2 Vision

Ser una empresa eficiente, comprometida con el manejo integral del agua que satis-

faga a la colectividad del Canton Azogues.

1.2.3 Valores
[J Trabajo en equipo
Calidad
Responsabilidad social empresarial
Empoderamiento
Etica

Efectividad

(I S B R O R

1.3 Actividad Principal

La actividad principal esta encaminada a la dotacion de agua potable, al Canton Azo-
gues, con calidad y eficiencia, entregando el liquido vital bajo las normas sanitarias
existentes para el efecto y con la debida oportunidad, a toda la ciudadania de nuestro

querido cantén Azogues.

1.3.1 Otras actividades operaciones e instalaciones
Otras gestiones que realiza la Direccion Técnica de la EMAPAL EP, de acuerdo al

Reglamento Organico Funcional, son las siguientes:

= Dirigir y organizar las actividades para aplicacion de proyectos , construccion de
obras, instalacion, fiscalizacién, operacion y mantenimiento de los sistemas de
Agua Potable y Alcantarillado,

= Programar y formular estudios y proyectos especificos para la provision,
optimizacion o ampliacién de los sistemas de Agua Potable y Alcantarillado en-
marcados en los lineamientos y directrices determinados por planificacion,

= Programar y dirigir la construccion de proyectos y/o sistemas de agua potable
tanto urbanos como rurales que permitan el mantenimiento o ampliaciéon del

servicio,
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= Participar en la determinacion de las tarifas y la estructura tarifaria de los servi-

cios de agua potable y alcantarillado

= Implementar un programa de control que permita evaluar el funcionamiento del

sistema y calidad del servicio,

1.4 Financiamiento

De acuerdo a la informaciéon que consta en el resumen presupuestario presentado por

la entidad el financiamiento esta dado de la siguiente manera:

. INGRESOS INGRESOS DE INGRESOS DE FI-
ANO CORRIENTES CAPITAL NANCIAMIENTO TOTAL
2010 2.941.900,21 644.000,00 833.129,60 4.419.029,81
2011 3.489.872,00 1.552.003,60 1.744.001,95 6.785.877,55

1.5 Estructura organica
A continuacion se presenta la estructura organizativa de la EMAPAL EP:
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CAPITULO I
LA AUDITORIA DE GESTION

2.1 Conceptos de la auditoria de gestion: elementos que la conforman

“La auditoria de gestion es el examen que se realiza a una entidad con el propésito
de evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que se manejan los recursos dispo-

nibles y se logran los objetivos previstos por el Ente™.

“Consiste en descubrir deficiencias o irregularidades en algunas de las partes de la
empresa y apuntar sus probables remedios. La finalidad es ayudar a la direccion a
lograr la administracion mas eficaz. Su intencion es examinar y valorar los métodos
y desempefio en todas las areas. Los factores de la evaluacién abarcan el pano-
rama econémico, la adecuada utilizacion de personal y equipo y los sistemas de
funcionamiento satisfactorios™.

Elementos

Se requieren dos elementos:

a) Evidencias Suficientes (cuantitativa). -Estas son en la cantidad y en los tipos
de evidencia, que sean utiles y obtenidas en los limites de tiempo y costos razona-
bles.

b) Evidencias Competentes (cualitativas).- Cuando, de acuerdo a su calidad, son

validas y relevantes.

2.2 Utilidad o beneficio de la auditoria de gestion

La auditoria es util para el disefio de estrategias importantes con el fin de lograr
resultados exitosos respecto a las potenciales areas criticas detectadas en la orga-
nizacion, para de esta manera proponer mejoras a los funcionarios y puedan to-

mar acciones correctivas de manera oportuna en beneficio de la entidad.

LA AUDITORIA DE GESTION DE ECONOMIA “es la adquisicion de recursos idd-

neos en cantidad y calidad correctos en el momento previsto, en el lugar indicado y

2 Consejo Técnico de la Contaduria Publica Ecuador

3
Auditoria, un Nuevo Enfoque Empresarial.- SLOSSE Carlos y otros, Ediciones Macchi, 1997
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al precio convenido es decir al menor costo posible, con relacién a los programas

de la organizacion.™

LA AUDITORIA DE GESTION DE EFICIENCIA “constituye la obtencién de mejores
resultados con el menor costo y la utilizacién provechosa de los recursos, que se
aprovechan al maximo las capacidades instaladas; que se cumplan los parametros
técnicos — productivos que garanticen la calidad, que las mermas y los desperdicios
que se originen en el proceso de servicio prestado sean los minimos, se obtiene
con una misién, objetivos y politicas compartidas, una estructura operativa y es-

tratégica definida, personal idéneo, y una adecuada cultura organizacional.”

LA AUDITORIA DE GESTION DE EFICACIA “es la relacién entre los servicios ge-
nerados y los objetivos y metas programadas, entre los resultados esperados y los
resultados reales de los planes, proyectos, u otras actividades; por lo que la eficacia
es el grado en que una actividad o programa alcanza sus objetivos en la calidad y

cantidad esperados, util para la comunidad.™

2.3 Objetivos y alcance de la auditoria de gestion

Los objetivos de la auditoria de gestion se pueden sefalar a corto y mediano plazo.

Corto Plazo: Diagnosticar y formular recomendaciones profesionales para mejorar
la eficacia, la economia y la eficiencia de las operaciones involucradas en los
hallazgos.

Mediano y Largo Plazo: Alcanzar el bienestar razonable de la empresa. Esto se

vera reflejado en la mejora de la prestacion de este servicio

Alcance de la Auditoria de Gestion.- La Auditoria de Gestién examina en forma
detallada cada aspecto operativo de la organizacion, todas las operaciones o activi-
dades de una entidad pueden ser auditadas; en cada hallazgo la auditoria de ges-

tion cubre todos los aspectos internos o externos que lo interrelacionan.

2.4 Similitudes y diferencias entre la auditoria de gestion y la auditoria
financiera

Con el surgimiento de la auditoria de gestién como un nuevo campo de ejercicio
profesional, se denomind a la auditoria tradicional como auditoria de estados finan-

cieros, la cual con respecto a la auditoria de gestion se diferencia en el objetivo, el

* CUBERO ABRIL Teodoro: Manual especifico de auditoria de Gestion. Pag. 31
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alcance, la orientacion, los parametros o criterios de medicion, el método, los inte-

resados, quienes la ejecutan, el contenido del informe, el objetivo de la evaluacion

del control interno, y la historia de las dos especialidades, entre otras. Como pode-

mos observar en el siguiente cuadro.

DESCRIPCION

PROPOSITO

ALCANCE

INFORME

FRECUENCIA

JEFE DE EQUIPO
DE AUDITORIA

INDEPENDEN
DEL AUDITOR

TECNICAS

METODO

PERSONAL DE
APOYO

AUDITORIA FINANCIERA

e Formular y expresar una opinién sobre la
razonabilidad de los estados financieros

e Estd encaminada a las operaciones
financieras, tales como; estados financieros,
operaciones financieras, transacciones,
cuentas, etc.

e Consiste en emitir una opinién del contador
publico sobre los estados financieros.

e Normalmente, en el sector publico, cada
tres afios o mas por la falta de auditores en
la Contraloria. Sin embargo deberia ejecu-
tarse, al menos cada afio.

Contadores Publicos,
auditores

La mejor cualidad del auditor.

Se aplican Normas de Auditoria estableci-
das por el ejercicio profesional del Conta-
dor Publico.

e Deben aplicarse las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas. Aplicables al
Sector Publico. NAGA-SP

e Personal altamente calificado de la profe-
sion de Contador publico y Auditor

AUDITORIA DE GESTION

e Evaluar el grado de eficiencia, eficacia, eco-
nomia y calidad de las entidades publicas en el
manejo de los recursos y el logro de los objeti-
Vvos y metas.

e Comprende todas las operaciones en general
inclusive las financieras o puede limitarse a
cualquier operacion o actividad especifica.

e Revisa y evalua la eficiencia, eficacia y calidad
con que se han utilizado los recursos humanos,
financieros, materiales, tecnolégicos y de
tiempo.

e Evalta el proceso administrativo, desde la
planificacién, organizacién, direccién y control.

e El informe contempla los aspectos significativos
de la gestion de la Institucion. Ademas puede o
no incluirse los estados financieros.

e Amerita un mejoramiento continuo, se ejecuta
cuando se estime necesario.

Contadores Publicos, auditores.

La mejor cualidad del auditor.

Se aplican Normas de Auditoria establecidas
por el ejercicio profesional del Contador
Publico.

No existen normas especificas de la Auditoria de
Gestion, no obstante, se puede aplicar las Normas
de Auditoria Generalmente Aceptadas Aplicables al
Sector Publico en lo que sea aplicable.

e Personal profesional de otras disciplinas, con
entrenamiento practico de Contador Publico y
Auditor.

10
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e Normalmente negativo, se determinan irre- e Su orientacion es basicamente positiva, encami-
gularidades y fraudes, y opina sobre | razo- nada a mejorar los resultados con mayor efi-
OIENTACION nabilidad de los saldos. ciencia, efectividad, economia, calidad, etc.
e Se relacionan con acciones correctivas y e Se relacionan con mejoras con todos los siste-
mejoras del sistema financiero, sistema de mas y procesos administrativos, el sistema de
RECOMENDA- control interno financiero. control interno gerencial, y la gestién y desem-
CIONES pefo del los Ejecutivos de la entidad.

FUENTE: “La Auditoria de Gestion en el Sector Publico” Econ. Teodoro Cubero Abril.

2.5 Labor del auditor ante la auditoria de gestion

Su objetivo fundamental es revisar la forma en la cual se estan llevando a cabo los
procesos que afectan al cumplimiento de metas y objetivos planteados por la insti-
tucion. Sin limitarse al hecho de emitir un informe sino de acuerdo a su criterio tanto
ético como profesional emite recomendaciones y sugerencias que podrian ayudar
al desemperio de la entidad con un fin especifico, preocupados por la ges-

tion y el futuro desarrollo de la institucion.

2.6 Equipo multidisciplinario

“Para cada auditoria se conformara un equipo de trabajo en concordancia con la
disponibilidad de personal, complejidad, magnitud y volumen de las actividades a
ser examinadas. El equipo estara dirigido por un auditor experimentado al que se le
designara como jefe de equipo y sera supervisado técnicamente. La organizacion e
integracion del equipo de auditoria es uno de los factores importantes para el éxito
del trabajo, decision en la cual debe participar el jefe de equipo y el supervisor para
exponer sus criterios sobre el particular pues ellos seran los responsables del desa-

rrollo y cumplimiento de los estandares establecidos por el auditor general. *°

°CUBERO ABRIL Teodoro. Manual especifico de Auditoria de Gestién pag.68
11



ALVARADO L. - AVILA X.

2.7 Etapas de la auditoria de gestion

INICIO

v

FASE I Conocimiento Preliminar
¢ Visita de observacion entidad
» Revision archivos papeles de trabajo
* Determinar indicadores
¢ Detectar ¢l FODA
¢ Evaluacidn estructura control interno
* Definicion de objetivo y estrategia de
auditoria.

v

FASE II Planificacion
* Andlisis informacion y documentacioén Memorando de
» Evaluacion de control interno por componentes ———»
» Elaboracion Plan y Programas

Planificacion

I v

Programas de
Trabajo

FASE III Ejecucion
* Aplicacion de programas
» Preparacion de papeles de trabajo
* Hojas resumen hallazgos por componente — ¥
* Definicion estructura del informe.

Papeles de
Trabajo

y

Archivo Archivo
FASE IV Comunicacion de Resultados Perm.

* Redaccion Borrador de Informe

» Conferencia final, para lectura de informe

* Obtencion criterios entidad

* Emision informe final, sintesis y memorando de Borrador del
antecedentes. —> Informe

Borrador

Conferencia
Final

v
FASE V Seguimiento l
* De hallazgos y recomendaciones al término de
la auditoria.
* Recomprobacion después de uno o dos afios.

|

FIN

Informe Final

FUENTE: Manual de auditoria de Gestion. Contraloria General del Estado

12
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2.7.1 Fase I: Conocimiento preliminar. El objetivo fundamental de esta fase es
lograr un conocimiento integro de la entidad que va a ser sometida al examen, el
analisis y revision de sus actividades principales, su mision, vision, objetivos,
politicas, planes estratégicos y asi como una evaluacién preliminar del control
interno de la institucion.

Procedimientos que se deben llevar a cabo:®

= Emisién de una “Orden de Trabajo

= Comunicacion de inicio del examen el inicio del examen a los ejecutivos de
la entidad, y los objetivos previstos por el examen.

= Solicitar la base legal, la estructura organizativa y funcional para conocer los
puntos de vista acerca de su: Mision, Objetivos, Metas, Estrategias, Politi-
cas, Acciones.

= Familiarizarse con las instalaciones y principales actividades

W

Analizar los estados financieros a través de la aplicacion de indicadores.

Evaluacion de las condiciones del entorno.

W

Revision de informes anteriores

¥o¥

Observacion detallada de las operaciones claves.

= Obtener informacion del ambiente de control, el sistema de registro e
informacion y los procedimientos de control que se aplican.

¥ Puntos de interés para la planificacion especifica.

= Determinar componentes a base de la informacion recopilada, establecer en

forma preliminar los riesgos inherentes y de control

Esta fase es de vital importancia, ya que la informacién que se obtenga sera nece-

saria para la planificacion del trabajo que se va a realizar en la institucion auditada.

2.7.2 FASE II: Planificacion. El principal objetivo de esta fase es el de definir una
estrategia que se adapte a las necesidades de la institucion para poder realizar el
examen, lo que se logra una vez que el responsable a verificado la informacioén

obtenida en la fase anterior.

En este punto el examen se fundamenta en programas de trabajo para cada uno de
los componentes que van a ser evaluados; al realizar estas actividades podemos

tener una idea clara del alcance del examen, los plazo, el personal, entre otros.

® La Auditoria de Gestién en el Sector Publico. Econ. Teodoro Cubero Abril pag. 26y 27
13
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2.7.3 Fase lll: Ejecucion. En esta fase se deben aplicar lo programas de trabajo
que se elaboraron en la fase anterior teniendo en cuenta los plazos establecidos y

las necesidades de cada componente.

El objetivo de esta fase es recopilar evidencias suficientes, competentes y relevan-
tes para sustentar los resultados obtenidos, estas evidencias denominadas hallaz-

gos constan de los siguientes puntos.

Condicién.- circunstancia actual localizada.

Criterio.- Fundamentado en bases legales, como debid haber sido.
Causa.- Situacion que condujo a este inconveniente.

Efecto.- La consecuencia de la no aplicacion de los criterios.

Uno de los principales resultados que se obtiene de esta fase es el programa para
la comunicacion de resultados a los ejecutivos, asi como también el borrador de

informe de auditoria.

2.7.4 Fase IV: Comunicacion de resultados. Esta fase es el producto del trabajo
de auditoria en todas sus etapas, cuyo objetivo es el tomar medidas correctivas

necesarias para el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

2.7.5 Fase V: Seguimiento: Una vez concluida la auditoria se debe elaborar un
plan para la ejecucion de las recomendaciones, de igual manera se elabora un
cronograma de seguimiento para verificar que se estan llevando a cabo lo

correctivos y sugerencias emitidas en el ultimo informe.

14
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CAPITULO Ill
APLICACION DE LA AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO - EMPRESA PUBLICA
3.1 Fase I: Conocimiento Preliminar

3.1.1 Antecedentes.

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Azogues EMAPAL, fue
creada mediante Ordenanza el 30 de Marzo de 1974, y constituida como Empresa
Publica EMAPAL-EP, mediante ordenanza aprobada el 9 de abril de 2010, con una
nueva razon social “Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y

Saneamiento Ambiental del cantén Azogues, EMAPAL-EP”.

Tiene por objetivo contribuir a garantizar la salud publica a través de atender en

forma oportuna, eficiente y sostenible la demanda de los servicios de Agua Potable

Alcantarillado y Saneamiento Ambiental de los ciudadanos del cantén Azogues.

3.1.2 Misién, Vision y Valores Institucionales

3.1.2.1 Mision

Somos una empresa Publica Municipal, de servicios domiciliarios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento ambiental, en superacion continua, respetuosa con el
medio ambiente, para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Canton Azo-

gues.

3.1.2.2 Visién

Ser una empresa eficiente, comprometida con el manejo integral del agua que sa-

tisfaga a la colectividad del Canton Azogues.

3.1.2.3 Valores

[J Trabajo en equipo

Calidad

Responsabilidad social empresarial
Empoderamiento

Etica

Efectividad

(R R B R U B
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3.1.3 Actividad principal

La actividad principal esta encaminada a la dotaciéon de agua potable, al Canton
Azogues, con calidad y eficiencia, entregando el liquido vital bajo las normas sanita-
rias existentes para el efecto y con la debida oportunidad, a toda la ciudadania de

nuestro querido cantéon Azogues.

Principales politicas y estrategias institucionales

[ Conformar una comision que se encargue de realizar un estudio sobre la
reorganizacién y reestructuracion de la empresa.

[J Elaborar y ejecutar un programa de capacitacién de acuerdo con los objeti-
vos planteados.

[J Mantener un adecuado ambiente de trabajo que le permita llevar a cabo los
objetivos propuestos.

[ Mantener un sistema de remuneracién de acuerdo con su contribucion a la

productividad y desarrollo de la empresa.

3.1.4 Financiamiento
De acuerdo a la informacién que consta en el resumen presupuestario presentado

por la entidad el financiamiento esta dado de la siguiente manera:

INGRESOS INGRESOS DE INGRESOS DE FI-

ANO CORRIENTES CAPITAL NANCIAMIENTO TOTAL
2010 2.941.900,21 644.000,00 833.129,60 4.419.029,81
2011 3.489.872,00 1.552.003,60 1.744.001,95 6.785.877,55

3.1.5 Funcionarios principales

NOMBRES CARGOS PERIODO ACTUACION
Arg. Eugenio Morocho Presidente del Directorio 13-12-10 EN FUNCIONES
Ing. Cornelio Cajas Gerente 10-08-10 EN FUNCIONES

16
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3.1.6 Esquema de mando
DIRECTORID
COMS.&RI@S """ AU DITD RIA
SERENCIA
ASESORLA PLANIFIC ACION
JURIDIC A
I
SECRETARLA FERSOMNAL
GENERAL T v
ARCHIVO SERVICIO
| 1
DIRECTORTECHIC O DIFE- TOR FINANZAS DIREC TOR COMERCIALIZACION
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Orden de trabajo provisional

OFICIO N° 001
ASUNTO: ORDEN DE TRABAJO No.001
FECHA: Azogues, 10/01/2012

Sefioras

Ximena M. Avila Mora y Katherin Lissett Alvarado Pacheco
JEFE DE EQUIPO Y SUPERVISOR DEL EQUIPO
AUDITOR

Ciudad

De mis consideraciones:

De conformidad con lo previsto al Plan de Trabajo de la Unidad de Auditoria
Interna del presente afio, dispongo a ustedes la realizaciéon de la “Auditoria a la

Gestion de Recaudacion y Gestion de Servicio al cliente.

El alcance del examen cubre los ultimos 5 meses y se relaciona con la Gestion
de servicio al cliente y la recaudacion. Asi como también el conocimiento general
del proceso administrativo, el cumplimiento de disposiciones legales, la mision,
vision, objetivos, metas, estrategias, politicas y acciones realizadas por la Entidad

en el area examinada.

El producto a obtenerse en esta fase, es realizar un conocimiento general y un
diagnostico de la Entidad, en lo atinente a las areas mencionadas, determinando
la areas de resultado clave (ARC), a base del cual se emitira un reporte de

avance de esta primera etapa.

Atentamente,

AUDITOR GENERAL

18
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CEDULA NARRATIVA

Componente sujeto a examen: EMAPAL — EP

Periodo examinado: 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011

Cuando visitamos las instalaciones de la empresa EMAPAL EP se pudo conversar de
manera informal con algunos funcionarios de la misma en donde nos supieron
manifestar que existen procesos que no se estan llevando a cabo de manera correcta y
asi mismo que se incumple con los reglamentos establecidos en el organico funcional,
esto nos sirvio para poder determinar cuales serian las areas mas importantes a

examinar.

Supervisor: Ximena Avila M.

Elaborado por: Lissett Alvarado P. Fecha: 20 de enero de 2011
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CEDULA NARRATIVA

Componente sujeto a examen: EMAPAL — EP

Periodo examinado: 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011

Una vez aprobada la solicitud para la realizaciéon de la auditoria a la Empresa muni-
cipal de Agua Potable y Alcantarillado — Empresa Publica, se creyé conveniente
realizar una visita a las diferentes areas en especial a la de comercializacién sec-

cion de recaudacion y al departamento encargo del talento humano de la empresa.

Cabe destacar que los miembros de las diferentes areas estaban prestos a darnos
la informacion necesaria, asi como también la asistente del area de recaudacion
supo indicarnos que no se habia realizado una evaluacién a la gestién del area para

la que ella trabajaba.

Supervisor: Ximena Avila M.

Elaborado por: Lissett Alvarado P. Fecha: 20 de enero de 2012
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CEDULA NARRATIVA

Componente sujeto a examen: EMAPAL — EP

Periodo examinado: 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011

Se llevo a cabo una revision de los documentos que respaldan la ultima auditoria

financiera que se realizo en la EMAPAL — EP.

En este examen consta una sola recomendacion dirigida a los Directores de la Em-
presa y se refiere a: “actualizacion de la reglamentacion interna especifica para
EMAPAL, desarrollen y emitan instructivos con el fin de regular los distintos proce-
dimientos que deben cumplir las secciones y el personal de su dependencia, super-
visen su cumplimiento y se apoyen en un adecuado asesoramiento de parte del

Abogado de la entidad y en las disposiciones de Leyes y Reglamentos Generales.”

Sobre esta recomendacion el Gerente, manifiesta “Se ha realizado un seguimiento
a esta recomendacion, desarrollando un plan de apoyo técnico a todos los funciona-

rios, para lo cual se ha establecido una actualizacién a la reglamentacién interna.”

Supervisor: Ximena Avila M.

Elaborado por: Lissett Alvarado P. Fecha: 20 de enero de 2012
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CEDULA NARRATIVA

Componente sujeto a examen: EMAPAL — EP

Periodo examinado: 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011

Para mayor conocimiento a cerca de la EMAPAL - EP revisamos los reglamentos,
ordenanzas, manual organico funcional, informes anteriores, entre otros que han

sido publicados en el sitio web de la entidad (http://www.emapal.gob.ec).

Se reviso la Ley Organica de Empresas Publicas, los articulos 225, 314 y 315 de la Constitu-

cién de la republica del Ecuador

Supervisor: Ximena Avila M.

Elaborado por: Lissett Alvarado P. Fecha: 20 de enero de 2012
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ENTIDAD PUBLICA “EMAPAL EP”
3.1.7 Diagnostico FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

< Autonomia Administrativa y
Financiera.

% Talento humano operativo.
% Monopolio local

& Excelente infraestructura.
% Posee Activos propios im-

portantes.

& Gestion administrativa limi-
tada.

< Bajo nivel de comunicacion
intrainstitucional.

= Inobservancia de reglamen-
tos

< Bajo nivel de cultura institu-
cional.

< Falta de recursos economi-
Ccos.

% Temor al cambio por parte

del personal de la empresa.

# Crecimiento demografico.

@ Topografia del Cantén.

< Agua cruda no se necesita
de mucho tratamiento.

% Facultad de normar, regla-
mentar y actualizar politicas.

& La tecnologia disponible en
el mercado para el desarrollo de

los procesos

@ Situacion politica inestable
& Injerencia politica

@ Condiciones climaticas va-
riables.

& Percepcion de la comuni-
dad con respeto a nuestra ges-
tion.

@ Cultura de pago deficiente.
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3.1.7.1 Matriz factores internos

ASPECTOS CLASIFICACION CALIFICACION PONDERACION  CALIFICACION
INTERNOS PONDERADA

Autonomia Fortaleza 4 8% 0.32
Administrati

va y

Financiera

Talento Fortaleza 4 10% 0.40
humano

operativo.

Monopolio Fortaleza 4 15% 0.60

local

Excelente Fortaleza 3 8% 0.24
infraestructu
ra

Posee Activos Fortaleza 3 10% 0.30
propios  im-

portantes.

Gestion Debilidad 2 8% 0.16
administrativa

limitada.

Bajo nivel de Debilidad 2 6% 0.12
comunicacio

n

intrainstituci

onal

Inobservancia Debilidad 1 15% 0.15
de reglamen-

tos

Bajo nivel de Debilidad 2 5% 0.10
cultura
institucional.

Falta de Debilidad 1 10% 0.10

recursos
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econdmicos.

Temor al Debilidad 2 5% 0.10
cambio por

parte del

personal de

la empresa

TOTAL 100% 2.59

Tabla de calificacion

1 DEBILIDAD GRAVE
2 DEBILIDAD CONTROLABLE
3 FORTALEZA MENOR

4 FORTALEZA MAYOR
10/4= 2.50 MMS

Conclusion:

Con nuestra calificacion ponderada hemos superado el margen minimo de
seguridad y por ende podemos decir que la empresa EMAPAL — EP en aspectos
internos posee mayores fortalezas, sin embargo se debe prestar especial atencion
en algunos puntos criticos en vista que el margen es superado por una cantidad

relativamente minima.
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3.1.7.2 Matriz factores externos

ASPECTOSINTERNOS CLASIFICACION CALIFICACION PONDERACION CALIFICACION

PONDERADA
Crecimiento Oportunidad 4 10% 0.40
demografico
Topografia del Cantén. | Oportunidad 3 10% 0.30
Agua cruda no se | Oportunidad 3 8% 0.24
necesita de mucho
tratamiento.
Facultad de normar, | Oportunidad 4 15% 0.60
reglamentar y
actualizar politicas.
La tecnologia | Oportunidad 3 8% 0.24
disponible en el
mercado para el
desarrollo  de los
procesos
Situacion politica | Amenaza 1 10% 0.10
inestable
Injerencia politica Amenaza 1 10% 0.10
Condiciones climdticas | Amenaza 2 9% 0.18
variables.
Percepciéon de la | Amenaza 1 10% 0.10
comunidad con
respeto a nuestra ges-
tién
Cultura de pago | Amenaza 1 10% 0.10
deficiente.

Total 100% 2.36
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Tabla de calificacion

1 AMENAZA GRAVE

2 AMENAZA LEVE

3 OPORTUNIDAD MENOR
4 OPORTUNIDAD DE EXITO
10/4= 2.50 MMS

Conclusion:

Con nuestra calificacion ponderada no hemos superado el margen minimo de
seguridad y por lo podemos decir que la empresa “‘EMAPAL EP” en aspectos externos

posee mayores amenazas.
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3.1.8 Matriz de planificacion estratégica

MISION

OBIJETIVOS

METAS

ESTRATEGIAS

POLITICAS

ACCIONES

1. Disponer de perso-
nal capacitado, idéneo y
especializado por areas,
para prestar servicios de

calidad.

1. Propender a una
selecciéon adecuada e im-
parcial del personal.

2. Disponer de personal
idéneo, por area de tra-
bajo.

3. Evaluar el desempefio

del personal, para estable-

cer una reingenieria.

1. Realizar  programas de
capacitacion acorde a las necesi-
dades, conforme a un plan de
operacion por lo menos 3 veces
al afio.

2. Seleccionar al personal nece-
sario, de acuerdo a sus cualida-
des profesionales.

3. Evaluar 1 vez al afio el rendi-

miento anual del personal y de-

terminar su permanencia.

1. Implementar un manual
de funciones, acorde a las ne-
cesidades de la Empresa.

2. Sustentar la capacitacion,
mediante un plan operativo.

3. Establecer un adecuado
sistema de valoracién vy clasifi-

cacion de puestos.

1. La seleccion del
personal, serd en base
a concurso de meritos
y oposicion.

2. Se establecera un
cronograma de capa-
citacién, para las
areas estratégicas con
prioridad.

3. Evaluar al perso-

nal en forma cuantita-

tiva y cualitativa.

1. Llamar a concurso in-
terno, si no existe personal
acorde a las necesidades,
hacer un llamado externo,
via prensa, radio y Tv.

2. Los Jefes departamenta-
les difundiran las obligacio-
nes del personal a su cargo.
3. el Director de COMER-
CIALIZACION elaborard un
cronograma de reduccion de
personal.

4. Se manejara los incenti-
vos acorde a un plan que
la direccion de

efectuara

personal.
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3.1.9 Indicadores de gestion

NOMBRE

Eficacia en contratacion

Eficiencia de aplicacién a usuarios

cartera vencida

Manejo del personal

Eficiencia de recaudacion

Nivel de cumplimiento de programas

29

FORMULA

Obras concursadas x 100 Obras planifi-

cadas

EAU =No Us. pagaron x 100

No Us. facturados

CV = Valor facturado menos

Valor recaudado = 0

Gasto de personal capacitado por actividad

Gasto total de capacitacion
ER = Valor recaudado x 100

Valor facturado

Numero de cursos realizados X 100NUmero de

cursos programados

DESCRIPCION

(%) Determina el porcentaje de cuantas de las obras
planificadas fueron sometidas a concurso para la contra-
tacion.

Mide el porcentaje de usuarios de los servicios que
pagan frente al total de usuarios facturados que de-
berian pagar

Determina el monto de los valores vencidos por cobrar
que puede aplicarse a cada renta en forma global, lo
ideal es tener 0.

Muestra cuanto de los recursos de capacitacion se
han utilizado por actividad

Para que la Municipalidad tenga una eficiencia en el
cobro de los contribuyentes y usuarios de los servicios
frente a los valores facturados

Determina el porcentaje del total de los cursos pro-
gramado para el personal cuantos se llevaron a cabo
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Profesionales con titulo de tercer nivel

Profesionales con titulo X 100
total del personal

Nos permite conocer el porcentaje de los profesionales
con los que cuenta la empresa

Agua procesada facturada

Cuanto esta facturado X 100

cuanto esta procesado

Mide la cantidad de aguan procesada que se encuen-
tra facturada en porcentaje

Eficacia de objetivos

Objetivos alcanzados / Objetivos propuestos

Nos permite conocer el nivel de objetivos corporati-
vos alcanzados

Eficacia en el servicio

Tiempo demandado por servicio
Numero de servicios prestados

Nos permite conocer si los servicios se prestan en el
tiempo demandado para dicho servicio

Eficacia de metas

Unidad de metas logradas

Unidad de metas programadas

Nos permite tener una idea a cerca del nivel de cum-
plimiento de las metas alcanzadas

Nivel de capacitacion

Numero de personal capacitado x100 Total del
personal

(%) da como resultado en porcentaje que representan
que tanto del personal total que labora en la empresa
tiene la capacitacién adecuada para lo que hace.
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3.1.10 Evaluacion preliminar de control interno
EMAPAL - EP
AMBIENTE INTERNO DE CONTROL
No FACTOR PREGUNTAS SI | NO | N/A | OBSERVA-
CIONES
v' ;Posee la empresa “EMAPAL -EP” un X

codigo de ética?
v' ;Las relaciones de la empresa con los
1 | Integridad y Valo- empleados, clientes, auditores, etc., se X
res éticos basan en la honestidad y equidad?
v" Seincorporan los cddigos de éticaenlos | x
procesos y en el personal.
v" ;Los funcionarios y empleados presentan X
denuncias sin temor a represalias?

v Participa la direccién en operaciones de X
alto riesgo?
v' ;El Gerente y Directivos Departamenta-

2 | Filosofia y Estilo les, incentivan y comprometen a sus ser-
de la Alta Direc- vidores en el cumplimiento de lasleyesy | X
cién disposiciones?
v" ;El Gerente cuida la imagen institucio-
nal? X
v' ;La administracién presenta oportuna-
mente informacioén financiera y de ges- X
tién?
v' ;Existe idoneidad en la estructura orga- X
nica y funcional?
3 | Estructura Orga- v' ;Existen manuales de procesos? X
nizativa v' ;Seidentifican con claridad los niveles de | X

autoridad y responsabilidad?
v' ;Existe comunicacién interna y externa? X
v' ;Seactualiza el Reglamento Organico
Funcional?
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Autoridad Asig-
nada y Responsa-
bilidad Asumida

;Existe responsabilidad y delegacion de
autoridad?

¢;Existen normas y procedimientos rela-
cionados con el control y descripciones
de puestos de trabajo?

¢El ntimero del personal est4 de acuerdo
con el tamafio de la entidad asi como la
naturaleza y complejidad de sus activi-
dades y sistemas?

Gestion del Capi-
tal Humano

¢Existe un sistema de gestion del recurso
humano?

¢ Existen politicas y procedimientos para
la contratacion, capacitacion y remune-
racion de los empleados?

Se aplican sanciones disciplinarias?

¢;Se revisan los curriculum de los
aspirantes a los puestos de Trabajo?
¢Existe comunicacion de politicas, nor-
mas y sistemas al personal?

Se ha conformado el Comité de talento
humano, para la evaluacion del desem-
pefio?

¢;La administracion del talento humano
cuenta con politicas de clasificacion, va-
loracioén, reclutamiento, seleccion, con-
tratacion, formacion, evaluacién, remu-
neracion y estimulos del personal?

(El Gerente y los Directivos Departamen-
tales orientan al personal sobre la mi-
sidn, vision, institucional para alcanzar
los objetivos del plan estratégico y ope-
rativo, en base de un plan de motivaciéon?

v' Laempresa “EMAPAL EP” cuenta con un

plan de incentivos en relacién con los ob-
jetivos y logros alcanzados?
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Responsabilidad y
Transparencia

¢;Se establecen objetivos con indicadores
de rendimiento?

¢;Existen politicas de responsabilidad en
todos los departamentos y se verifica su
cumplimiento?

¢;Se revisan periddicamente en forma
interna y externa los informes financie-
rosy de gestién?

Se ha instaurado una cultura empresarial
dirigida a la responsabilidad?

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivos Estratégi-
cos

; La empresa “EMAPAL EP” cuenta con
un plan estratégico difundido interna y
externamente?

¢ La empresa “EMAPAL EP” cuenta con
mision, vision, objetivos y las maneras
para conseguirlos?

;Los diferentes niveles departamentales
cumplen con estos objetivos y sus res-
pectivas estrategias?

(El Gerente y los Directivos Departamen-
tales han fijado los objetivos estrategias
y operativos y se han establecido las es-
trategias para su cumplimiento?

¢;La empresa ha formulado indicadores
de gestion institucionales y por cada di-
reccion, que permitan medir y cuantificar
las metas, objetivos y actividades planifi-
cadas con lo ejecutado?

(E1POA y los presupuestos de la em-
presa, son evaluados al menos trimes-
tralmente a fin de tomar las acciones co-
rrectivas?

Objetivos Especifi-
cos

¢;Se ha fijado objetivos especificos en los
diferentes niveles y actividades tales
como; direcciones, unidades y secciones?
Existe una conexion de los objetivos es-
pecificos con los objetivos y planes es-
tratégicos de la empresa?

¢;Se identifican factores criticos de éxito,
indicadores de gestion, en cada direc-
cién, unidad, seccién, programa o pro-
yecto y a sus integrantes.

;El personal de la empresa participa en
la propuesta de objetivos y consecucion
de los mismos?

¢;Existe la comunicacién oportuna y sufi-
ciente para comunicar los objetivos a los
empleados?
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10

Consecucion de
Objetivos

¢Existe calidad de la informacién sobre
eventos externos relacionados con los
objetivos?

¢;Se cuenta con la supervision adecuada
para medir el grado de consecucién de
los objetivos en todos los niveles empre-
sariales?

¢ La empresa “EMAPAL EP” cuenta con
el apoyo del Gerente y Directivos Depar-
tamentales de los informes de auditores
internos, principalmente en lo relativo a
deficiencias y recomendaciones?

¢;La empresa ha incorporado controles
en los procesos para cumplir a cabalidad
con los objetivos propuestos?

¢;Se han implantado mecanismos de cali-
dad en la supervision de todos los niveles
administrativos.

¢Existen informes de cumplimiento de
indicadores y estandares?

IDENTIFICACION DE EVENTOS

11

Factores Internos y
Eternos

¢;La Empresa cuenta con el apoyo de per-
sonal capacitado para determinar los fac-
tores de riesgo internos y externos?
¢;Existen mecanismos para identificar
eventos de riesgos tanto internos como
externos?

¢;Los funcionarios y demas personal de la
entidad aportan para la determinacion
de estos riesgos?

¢Participan los funcionarios y empleados
clave en la determinacidon de los factores
de riesgo?

12

Identificacién de
Eventos

¢;Existe confiabilidad de la metodologia
utilizada para identificar eventos que
puedan afectar el logro de los objetivos?
¢;Los Directivos empresariales participan
en la identificacién de eventos?

¢;Se ha implantado técnicas para la identi-
ficacién de eventos tales como: inventa-
rio de eventos, andlisis interno, talleres
de trabajo y entrevistas, analisis del flujo
del proceso, etc.?

13

Categoria de Even-
—

;Existe apoyo de la administracion a las
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tos

acciones orientadas a categorizar los
eventos relacionados con la mision de la
empresa’?

;Relacionan las categorias de eventos
con los objetivos.

¢Implantan politicas y procedimientos
para informar a los empleados de la em-
presa, las categorias de eventos y su re-
lacién con los objetivos.

EVALUACION DE RIESGOS

14

Estimacion de Pro-
babilidad e Impacto

¢;La Entidad cuenta con el apoyo del Ge-
rente y Directivos Departamentales, para
planeacién y ejecucion de los estudios de
probabilidades e impactos de los ries-
gos?

¢;Se evaltia los riesgos periédicamente
para conocer la forma en que los eventos
potenciales impactan en la consecucion
de objetivos de la empresa?

Se evalua los acontecimientos desde la
perspectiva de la probabilidad e impacto,
a base de métodos cualitativos y cuanti-
tativos.

15

Evaluacién de Ries-
gos

¢;Existe idoneidad de la metodologia y
recursos utilizados para establecer y
evaluar los riesgos?

Existe informacién provista por el
establecimiento de objetivos e identifica-
cion de eventos para evaluar los riesgos?
Existe transparencia de la informacién
sobre los resultados de la evaluacion del
riesgo?

16

Riesgos Originados
por los Cambios

¢ Existen mecanismos para identificar y
reaccionar ante los cambios que pueden
afectar a la empresa?

¢;La informacioén interna y externa ayuda
a conocer hechos que pueden generar
cambios significativos en la empresa?

Se monitorea los nuevos riesgos
empresariales, originados por cambios
que pueden afectar la consecucion de los
objetivos tales como: cambios en el en-
torno operacional, en el contexto econo-
mico, legal y social; nuevo personal, sis-
temas de informacién nuevos o moderni-
zados, rapido crecimiento de la organiza-
cién, tecnologias modernas, nuevos ser-
vicios y actividades, reestructuraciones
internas?

RESPUESTA A LOS RIESGOS

17

Categorias de

¢Existen mecanismos para el analisis de
alternativas?

¢;Existe la evidencia suficiente que res-
palde al analisis de alternativas?
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Respuestas

¢;La empresa ha establecido las respues-
tas a los riesgos identificados, tales
como: evitar, reducir, compartir y acep-
tar los riesgos?

¢;Existe apoyo de la administracién en
acciones orientadas al estudio de alter-
nativas?

18

Decision de
Respuestas

;Existen mecanismos para la toma de
decisiones?

¢;Existe la evidencia suficiente que res-
palde la toma de decisiones?

(El Gerente, Directivos Departamentales
y el personal, tienen los conocimientos
necesarios para tomar la mejor decisiéon?
¢;Para decidir la respuesta a los riesgos, el
Gerente y los Directivos Departamenta-
les consideran; los costos y beneficios de
las respuestas potenciales, las posibles
oportunidades para alcanzar los objeti-
vos empresariales?

Se comunica a los diferentes niveles de-
partamentales, las decisiones adoptadas.

ACTIVIDADES DE CONTROL

19

Integracion
con las Deci-
siones sobre
Riesgos

v

¢Existe calidad de informacién y comuni-
cacion sobre las decisiones adoptadas
por la direccion sobre el estudio de los
riesgos?

;Se establece una matriz que relacione
los riesgos seleccionados con los contro-
les establecidos con el objeto de brindar
una seguridad razonable de que los ries-
gos se mitigan y de que los objetivos se
alcanzan?

20

Principales
Actividades de
Control

¢;Existe apoyo de la administracién para
el disefio y aplicacion de los controles en
funcién de los riesgos?

;Existen mecanismos para analizar las
alternativas de controles a seleccionar?
.El Gerente emite politicas y
procedimientos de las actividades de
control, en todos los niveles empresa-
riales encargados de ejecutarlos?

¢;Las actividades de control, incluyen los
controles preventivos, detectivos, ma-
nuales, informaticos y de direccion?

El Gerente y Directivos Departamentales
implantan actividades de control en fun-
cién de los riegos y objetivos, tales como:
revisiones y supervisiones, gestion dire-
cta de funciones o actividades, procesa-
miento de la informacién, repeticion, va-
lidacion, especializacién funcional, con-
troles fisicos, indicadores de rendimiento
y segregacion de funciones?
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21

Controles
sobre los Sis-
temas de In-
formacién

¢;Existe un plan estratégico de tecnolog-
ias de informacion que guarde relacion
con los objetivos institucionales y la ges-
tion de los riesgos?

;Existe apoyo del Gerente para la
implantacién de planes estratégicos de
tecnologia de informacién?

;Se han implantado actividades de con-
trol de los sistemas de informacién que
incluyan a las fases informatizadas de-
ntro del software para controlar el pro-
ceso?

Se han establecido controles generales
sobre la gestion de la tecnologia de in-
formacion, su infraestructura, la gestion
de seguridad y la adquisicion, desarrollo
y mantenimiento del software?

INFORMACION Y COMUNICACION

22

Cultura de
Informacién en
todos los Ni-
veles

¢;Existen politicas empresariales relativas
a la informacién y comunicacién asi
como su difusién en todos los niveles?
¢;Se ha establecido comunicacion en sen-
tido amplio, que facilite la circulaciéon de
la informacion tanto formal como infor-
mal en las direcciones, es decir ascen-
dente, transversal, horizontal y descen-
dente?

(El Gerente ha dispuesto a todo el perso-
nal la responsabilidad de compartir la
informacion con fines de gestioén y con-
trol?

¢;Los informes deben reunir atributos
tales como cantidad suficiente para la
toma de decisiones, informacion dispo-
nible en tiempo oportuno, datos actuali-
zados y que correspondan a fechas re-
cientes?

Se comunica al personal de la empresa
sobre los resultados periddicos de las di-
recciones y unidades de operacién, con el
fin de lograr su apoyo, en la consecucién
de los objetivos empresariales?
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23

Herramienta
para la Super-
vision

¢;Se suministra la informacidn a las
personas adecuadas, permitiéndoles
cumplir con sus responsabilidades de
forma eficaz y eficiente?

¢;La informacion de la empresa consti-
tuye una herramienta de supervision,
para conocer si se han logrado los objeti-
vos, metas e indicadores?

24

Sistemas Es-
tratégicos e
Integrados

;Se ha emitido un plan estratégico de
tecnologias de informacién que guarde
relacion con los objetivos empresariales
y la gestion de los riesgos?

¢Existen politicas que permitan la
integracion de la informacion?

¢;Los sistemas de informacion empresa-
riales son agiles y flexibles para inte-
grarse eficazmente?

¢;Los sistemas de informacién integran la
totalidad de operaciones, permitiendo
que en tiempo real, el Gerente, Directivos
Departamentales y demas empleados ac-
cedan a la informacién financiera y ope-
rativa, para controlar las actividades em-
presariales?

25

Confiabilidad
de la Informa-
cion

¢;Existen sistemas y procedimientos que
aseguran la confiabilidad de los datos?
¢;Se realiza con frecuencia la supervision
de los procesos y de la informacion?

La informacidn, ademas de oportuna, es
confiable?

¢El flujo de informacién en tiempo real,
es coherente con el ritmo de trabajo del
Gerente y Directivos Departamentales,
evitando la “sobrecarga de informacion”?
¢;La informacion es de calidad, su conte-
nido es adecuado, oportuno, esta actuali-
zado, es exacto, estd accesible?

¢;La informacioén identifica los riesgos
sobre errores o irregularidades, a través
de los controles establecidos?

Existen mecanismos de control por parte
de la auditoria interna para evaluar los
procesos y los sistemas de informacién?
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26

Comunicacién
Interna

v

¢;Se comunica oportunamente al personal
respecto de sus responsabilidades?

¢;Se denuncia posibles actos indebidos?
¢;Las autoridades toman en cuenta las
propuestas del personal respecto de for-
mas de mejorar la productividad y la cali-
dad?

¢;Existe comunicacion con clientes ?

¢;La comunicacién interna sobre procesos y
procedimientos se alinea

27

Comunicacién
Externa

;Se comunica a terceros sobre el grado de
ética de la entidad?

¢;La administraciéon toma en cuenta
requerimientos de clientes, organismos
reguladores y otros?

;Se actualiza permanentemente la pagina
WEB de la empresa?

Los reportes periddicos internos sirven
de base para la preparacion de los infor-
mes de gestion del Gerente al terminar
cada periodo anual?

La unidad de comunicacién ha implan-
tado canales externos a los usuarios so-
bre el disefio o la calidad de los servicios?
En los mecanismos de comunicacién exis-
ten manuales, politicas, instructivos, es-
critos internos, correos electrénicos, no-
vedades en los tablones de anuncios, vi-
deos y mensajes en la pagina web?

¢Enla Comunicacion a la comunidad las
obras y acciones hablan mas las palabras?
¢;Se ha difundido al personal el compro-
miso de la administracién en la entrega
de informacion a los organismos de con-
trol?

SUPERVISION Y MONITOREO

28

Supervision
Permanente

¢;Con que frecuencia se compara los regis-
tros del sistema contable con los activos
fijos de la entidad?

¢;Se evaliia y supervisa en forma continua
la calidad y rendimiento del sistema de
control interno, su alcance y la frecuencia,
en funcién de la evaluacion de riesgos?
Los Directores deben definir los procedi-
mientos para que se informe las deficien-
cias de control interno?

Se ha implantado herramientas de
evaluacion, que incluyan listas de com-
probacidn, cuestionarios, cuadros de
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mando y técnicas de diagramas de flujo?

X
29 Supervision v" ;Se ha Tomado en cuenta resultados de
Interna auditorias anteriores?
v' ;Existe planes de accién correctiva? X
v' ;Existe apoyo a la UAI para que oriente
sus actividades a la evaluacién de riesgos | x
importantes, relacionados con activida-
des que generan valor? X
v' Existe apoyo del Gerente y Directivos a la
ejecucion del POA de Auditoria Interna?.
v’ ;Las autoridades toman atencién a los in- X
formes de auditores internos, externos ?
30 Supervision v’ ;Existe coordinacion entre auditores inter-
Externa nos y externos? X

3.2. Seleccion de los componentes a evaluar.
Conforme al analisis realizado se determina el alcance de la auditoria la cual se
enfocara en la evaluacién de las actividades que se desarrollan en las siguientes

areas.

3.2.1 Departamento de comercializacion (servicio al cliente).
e Determinar la eficacia de programas para la toma de lecturas.
¢ Nivel de calidad en atencién a reclamos externos e internos.

e Facturacion de eventuales

3.2.1.1 Funciones de la unidad de gestion de servicio al cliente ’

Art. 43.- Son sus deberes:

7
www.emapal.gob.ec
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1. Elaborar programas de lecturas de medidores y de facturaciéon y una vez aprobados
aplicarlos.

2. Velar por la aplicacion de los reglamentos, normas y disposiciones establecidas para
la prestacion de los servicios.

3. Organizacioén, direccion y supervision de las actividades relacionadas con la
prestacion de los servicios, lecturas de medidores y facturacion.

4. Realizar estudios de costos para determinar los valores a cobrase por la prestacion
de los servicios.

5. Responder por la correcta aplicacion del pliego tarifario y valores establecidos para
la prestacion de los servicios.

6. Solucionar los reclamos por errores de lecturas y facturacion.

7. Legalizar los cargos de facturacion, catastros, re-facturaciones y liquidaciones de
servicios.

8. Sugerir la adaptacion de nuevos procedimientos, tendientes a mejorar la prestacion
del servicio a los clientes.

9. Elaborar y mantener actualizado el plano de recorrido de lecturas y el
dimensionamiento de rutas.

10. Solucionar y/o tramitar todas las novedades reportadas por los lectores.

11. Elaborar el presupuesto anual de ingresos por la venta de los servicios.

12. Elaborar informes y estadisticos por la prestacion de los servicios.

13. Responder por el oportuno procesamiento de los servicios, suspensiones cambio
de nombre, medidor, tarifa, liquidaciones de servicio, consumos de agua, etc.

14. Facturar los servicios eventuales por servicios de construccion, la reliquidacion de
consumos y las infracciones al servicio.

15. Cumplir y hacer cumplir los reglamentos, normas, disposiciones establecidos para
la prestacion de los servicios; vy,

16. Las demas que le asignen el Director de Comercializacion.
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COMPONENTE: DIRECCION COMERCIAL
PROCESO: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE
FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
< Talento < Bajo nivel de|® La tecnologia | = Injerencia
humano operativo. | comunicacion. disponible en el | politica
& Sistemas @ Inobservancia de | mercado para el| = Percepcion de
tecnologicos reglamentos desarrollo de los|la comunidad con
adecuados. % Temor al cambio | procesos respeto a la
% Cuenta con un|por parte del| = Apoyo del | atencién.
ambiente adecuado | personal. Directorio. % Bajo nivel de
para el trabajo comunicacion con

los usuarios.

3.2.1.2.1 Matriz FODA de factores internos
ASPECTOS CLASIFICACION CALIFICACION PONDERACION CALIFICACION
INTERNOS PONDERADA
Talento Fortaleza 4 25% 1.00
humano
operativo
Sistemas Fortaleza 3 20% 0.60
tecnoldgicos
adecuados.
Cuenta  con Fortaleza 3 15% 0.45
un ambiente
adecuado
para el
trabajo
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Bajo nivel de Debilidad 2 15% 0.30
comunicacion

Inobservancia Debilidad 1 20% 0.20

de reglamen-

tos

Temor al Debilidad 2 5% 0.10
cambio  por

parte del

personal.

TOTAL 100% 2.65

TABLA DE CALIFICACION

1 DEBILIDAD GRAVE

2 DEBILIDAD CONTROLABLE
3 FORTALEZA MENOR

4 FORTALEZA MAYOR
10/4= 2.5 MMS

CONCLUSION:

Con nuestra calificacion ponderada Hemos superado el margen minimo de
seguridad y por ende podemos decir que la Direccion de Comercializacion en
aspectos internos posee mayores fortalezas, sin embargo se debe prestar especial
atencion en algunos puntos criticos considerados para este calculo en vista que el

margen es superado por una cantidad relativamente minima.
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3.2.1.2.2 Matriz FODA de factores externos

ASPECTOSINTERNOS CLASIFICACION CALIFICACION PONDERACION CALIFICACION

PONDERADA

La tecnologia | oportunidad 3 10% 0.30
disponible en el

mercado

Apoyo del Directorio. oportunidad 4 30% 1.20
Injerencia politica Amenaza 1 25% 0.25
Percepcion de la | Amenaza 1 15% 0.15
comunidad con

respeto a la atencion.

Bajo nivel de | Amenaza 2 10% 0.20
comunicacion con los

usuarios

Total 100% 2.10

TABLA DE CALIFICACION

1 AMENAZA GRAVE

2 AMENAZA LEVE

3 OPORTUNIDAD MENOR
4 OPORTUNIDAD DE EXITO
10/4= 2.50 MMS

CONCLUSION:

Con nuestra calificacion ponderada no hemos superado el margen minimo de
seguridad y por lo podemos decir que el area de Servicio al cliente en aspectos

externos posee mayores amenazas
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3.2.1.3 Indicadores

45

NOMBRE

FORMULA

DESCRIPCION

Agua procesada facturada

Cuanto esta facturado X

100

cuanto esta procesado

Mide la cantidad de aguan procesada que se encuen-
tra facturada en porcentaje

Eficacia de objetivos

Objetivos alcanzados / Objetivos propuestos

Nos permite conocer el nivel de objetivos corporati-
vos alcanzados

Eficacia en el servicio

Tiempo demandado por servicio
Numero de servicios prestados

Nos permite conocer si los servicios se prestan en el
tiempo demandado para dicho servicio
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3.2.1.4 Matriz de Riesgos
ENTIDAD: EMAPAL —EP
COMPONENTE: DIRECCION COMERCIAL
SUBCOMPONENTE: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE
FACTORES DE EVALUACION PT CT
1.Se realizan los programas 30 17
para la lectura de medidores
2. Se dan soluciones oportunas 30 10
a las novedades reportadas por
los lectores
3.Se supervisan las actividades 30 9
relacionada con la prestacion
de este servicio
4. Se brinda solucién oportuna 30 21
a los reclamos presentados.
5. Se elaboran informes es- 30 29
tadisticos por la prestacién del
servicio.
6. Se facturan los servicios 30 28
eventuales. (construccion)

TOTAL 180 114
NIVEL DE CONFIANZA CALIFICACION TOTAL x 100

PONDERACION TOTAL
NIVEL DE CONFIANZA = 114 x 100 = 63,33%
180 MODERADA
CONFIANZA BAJA MODERADA ALTA
15-50 51-75 76-95

RIESGO ALTO MODERADO BAJO
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3.2.2 Departamento financiero (recaudacion)
e La eficacia y eficiencia de los procesos.
e Medir la eficacia del servicio

¢ Determinar la eficiencia del proceso

3.2.2.1 Funciones de la seccion de recaudacion ®

Art. 25.- Son funciones de la seccién de recaudacion:

1. Supervisar, revisar y realizar las recaudaciones.

2. Verificar si el monto recaudado, corresponde al determinado de conformidad con los
documentos.

3. Verificar los ingresos de los abonados, realizados a través de los diferentes bancos.
4. Realizar depdsitos diariamente y entregar los documentos a Tesoreria.

5. Notificar a Tesoreria las cartas de pago no canceladas oportunamente.

6. Revisar las emisiones mensuales.

7. Elaborar listados de recaudaciones para diferentes instancias de control y para la
emisién de planillas.

8. Informar a Comercializacion los servicios no cancelados, a fin de que se realicen los
cortes y las reconexiones.

9. Controlar y analizar las notas de débito y crédito.

10. Solicitar a la Unidad de tributacion, las facturas de acuerdo a los requerimientos de
la empresa, con la finalidad de tener un control de las emisiones en cada uno de los
puntos de recaudacion.

11. Informar al Tesorero sobre las obligaciones pendientes de pago de los usuarios y
contribuyentes de la empresa, para que se siga el tramite correspondiente; vy,

12. Las demas que asignare el Director Financiero.

8
www.emapal.gob.ec
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ENTIDAD PUBLICA “EMAPAL EP”
3.2.2.2 Diagnostico FODA
COMPONENTE: DIRECCION FINANCIERA
PROCESO: RECAUDACION
FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
< Talento < Bajo nivel de|® Aumento constante|<® Injerencia

humano operativo.
& Sistemas
tecnolégicos
adecuados.
& Cuenta con un
adecuado

ambiente

para el trabajo

comunicacion.
% |nobservancia de
reglamentos
@ Gestion directiva

limitada

de la demanda.
&  Apoyo del

Directorio.

politica

< Bajo nivel de
comunicacion con
los usuarios.
& Cultura de

pago deficiente.

3.2.2.2.1 Matriz FODA de factores internos

ASPECTOS
INTERNOS

Talento
humano
operativo

Sistemas
tecnoldgicos
adecuados.

Cuenta con

un ambiente
adecuado
para el

trabajo

Bajo nivel de
comunicacion

CLASIFICACION

Fortaleza

Fortaleza

Fortaleza

Debilidad

CALIFICACION

4 25%

3 20%

3 15%

2 10%

PONDERACION

CALIFICACION
PONDERADA

1.00

0.60

0.45

0.20
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Inobservancia Debilidad
de reglamen-
tos

Gestion Debilidad
directiva
limitada

TOTAL
TABLA DE CALIFICACION

1

10/4=

CONCLUSION:

ALVARADO L. - AVILA X.

1 15%
1 15%
100%

DEBILIDAD GRAVE

DEBILIDAD CONTROLABLE

FORTALEZA MENOR

FORTALEZA MAYOR

2.50 MMS

Con nuestra calificacion ponderada hemos superado el

0.15

0.15

2.55

margen minimo de

seguridad y por ende podemos decir que la Direcciéon Financiera en aspectos

internos posee mayores fortalezas, sin embargo se debe prestar especial atencion

en algunos puntos criticos considerados para este calculo en vista que el margen

es superado por una cantidad relativamente minima.
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3.2.2.2.2 Matriz FODA de factores externos

ASPECTOSINTERNOS CLASIFICACION CALIFICACION PONDERACION CALIFICACION

PONDERADA
Aumento constante de | oportunidad 4 15% 0.60
la demanda.
Apoyo del Directorio. oportunidad 4 25% 1.00
Injerencia politica Amenaza 1 20% 0.20
Percepcion de la | Amenaza 1 15% 0.15
comunidad con
respeto a la atencion.
Cultura de pago | Amenaza 1 15% 0.15
deficiente
Total 100% 2.10

TABLA DE CALIFICACION

1 AMENAZA GRAVE

2 AMENAZA LEVE

3 OPORTUNIDAD MENOR
4 OPORTUNIDAD DE EXITO
10/4= 2.50 MMS

CONCLUSION:

Con nuestra calificacion ponderada no hemos superado el margen minimo de
seguridad y por lo podemos decir que el area de recaudacion en aspectos

externos posee mayores amenazas.

50



51

3.2.2.3 Indicadores

NOMBRE

FORMULA

DESCRIPCION

Eficiencia de aplicacion a usuarios

EAU=No Us. pagaron x 100

No Us. facturados

Mide el porcentaje de usuarios de los servicios que
pagan frente al total de usuarios facturados que de-
berian pagar

cartera vencida

CV = Valor facturado - Valor recaudado = 0

Determina el monto de los valores vencidos por cobrar
que puede aplicarse a cada renta en forma global, lo
ideal es tener 0.

Manejo del personal

Gasto de personal capacitado por actividad

Gasto total de capacitacion

Muestra cuanto de los recursos de capacitacion se
han utilizado por actividad

Eficiencia de recaudacion

ER = Valor recaudado x 100

Valor facturado

Para que la Municipalidad tenga una eficiencia en el
cobro de los contribuyentes y usuarios de los servicios
frente a los valores facturados
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3.2.2.4 Matriz de Riesgos

ENTIDAD: EMAPAL - EP
COMPONENTE: DIRECCION FINANCIERA

SUBCOMPONENTE: RECAUDACION

FACTORES DE EVALUACION PT CT

1.- Se supervisan las recaudacio- | 30 11
nes como lo indica el Organico
funcional de la EMAPAL EP

2.- Se verifican los ingresos de los | 30 14
abonados realizados a través de
los dif. Bancos

3. Se verifica que el monto recau- | 30 28
dado este conforme a los docu-

mentos

4.- Se notifican a tesoreria las | 30 25
cartas de pago no canceladas
oportunamente

5.- Se realizan los depésitos di- | 30 28
ariamente

6.-Informa a Comercializacion las | 30 28

cartas de pago no canceladas con
el fin de realizar los cortes

7. Se solicita a la unidad de tribu- | 30 10
taciéon las facturas de acuerdo a

los requerimientos de la empresa

para un control de las emisiones

en cada punto de recaudacion

TOTAL 210 144

NIVEL DE CONFIANZA CALIFICACION TOTAL  x 100
PONDERACION TOTAL

NIVEL DE CONFIANZA = 144 x 100 =  68,57%
210 MODERADA
CONFIANZA BAJA MODERADA ALTA
15-50 51-75 76-95
RIESGO ALTO MODERADO BAJO

- AVILA X.
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3.3. Enfoque de la auditoria

Se lleva a cabo la auditoria en la Empresa Municipal “EMAPAL —EP “durante el periodo
1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011 con el propdsito de determinar el grado
de eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas por la empresa en especial en

las areas citaremos a continuacion:

. Gestion de Servicio al Cliente

. Recaudacion.

3.3.1 Objetivo de la auditoria:
o Determinar el grado de eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas

e Evaluar el control interno

3.3.2 Alcance de la auditoria:
El alcance va desde 13 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011. Enfocado en

las areas gestidn de servicio al cliente y recaudacién de la empresa “EMAPAL — EP”.

3.3.3 Componentes a evaluar:
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION (servicio al cliente).

DEPARTAMENTO FINANCIERO (recaudacion)

53



ALVARADO L. - AVILA X.

3.4 Fase lI: Planificacion

3.4.1 Memorando de Planificacion

MENORANDO
DE PLANIFICACION

Entidad: “EMAPAL - EP ”

Auditoria de Gestion Periodo: 1/06/2011 a
30/11/2011

Preparado por: Ximena M. Avila Fecha: 23 /01/2012

Revisado por: Lissett A. Pacheco. Fecha: 25/01/2012

1. REQUERIMIENTO DE LA AUDITORIA

Informe Largo de Auditoria y Sintesis del Informe:

2. FECHA DE INTERVENCION Fecha estimada
- Orden de Trabajo 10/01/2012
- Inicio del trabajo en el campo 02/02/2012
- Finalizacion del trabajo en el campo 09/03/2012

- Discusion del borrador del informe con fun- 20/03/2012

cionarios
- Presentacion del informe a la Direccion 30/03/2012
- Emision del informe final de auditoria 05/04/2012

3. EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO
- Jefe de Equipo Ximena Avila M.

- Auditor Operativo Lissett Alvarado P.

4. DIAS PRESUPUESTADOS
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64 Dias laborables, distribuidos en las siguientes fases:

FASE |, Conocimiento Preliminar: 20 dias

FASE Il, Planificacion: 9 dias

FASE Ill, Ejecucion: 25 dias

FASE IV, Comunicacion de Resultados:10 dias

- FASE V, Seguimiento:

5. RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES
5.1 Materiales: $ 50.00

5.2 Viaticos y pasajes $ 200.00

6. ENFOQUE DE LA AUDITORIA
6.1 Informacion General de la Entidad

MISION

Somos una empresa Publica Municipal, de servicios domiciliarios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento ambiental, en superacién continua, respetuosa con el
medio ambiente, para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Cantén Azo-

gues.

VISION
Ser una empresa eficiente, comprometida con el manejo integral del agua que satis-

faga a la colectividad del Canton Azogues.

VALORES

Trabajo en equipo

Calidad

Responsabilidad social empresarial
Empoderamiento

Etica

Efectividad

(I S O B O O S B
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Actividad principal

La actividad principal estda encaminada a la dotaciéon de agua potable, al Canton Azo-
gues, con calidad y eficiencia, entregando el liquido vital bajo las normas sanitarias
existentes para el efecto y con la debida oportunidad, a toda la ciudadania de nuestro
querido canton Azogues.

Estructura organica

T

BIRECTORIC

Financiamiento

. INGRESOS INGRESOS DE INGRESOS DE FI-

ANO CORRIENTES CAPITAL NANCIAMIENTO TOTAL
2010 2.941.900,21 644.000,00 833.129,60 4.419.029,81
2011 3.489.872,00 1.552.003,60 1.744.001,95 6.785.877,55

Principales Fortalezas:

< Autonomia Administrativa y Financiera.
% Talento humano operativo.

< Monopolio local

& Excelente infraestructura.

&

Posee Activos propios importantes.
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Principales Debilidades:

Gestion administrativa limitada.

Bajo nivel de comunicacion intrainstitucional.
Inobservancia de reglamentos

Bajo nivel de cultura institucional.

Falta de recursos econdmicos.

9 § § 9§ § §

Temor al cambio por parte del personal de la empresa

Principales Oportunidades:

Crecimiento demogréfico.
Topografia del Canton.
Agua cruda no se necesita de mucho tratamiento.

Facultad de normar, reglamentar y actualizar politicas.

9 9§ 9 9 9§

La tecnologia disponible en el mercado para el desarrollo de los procesos

Principales Amenazas:

Situacion politica inestable
Injerencia politica
Condiciones climaticas variables.

Percepcion de la comunidad con respeto a nuestra gestion.

9 § 9 9§ 9

Cultura de pago deficiente.

Subcomponentes auditados:

GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

RECAUDACION
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6.2 Enfoque a:

Se lleva a cabo la auditoria en la Empresa Municipal “EMAPAL —EP “ con el propésito
de determinar el grado de eficiencia y eficacia en las actividades de gestion de servi-

cio al cliente y recaudacion.

6.3 Objetivo:

6.3.1 Objetivo General.

Determinar el grado de eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas por la
empresa

6.3.2 Objetivos Especificos

GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE.

e Determinara la eficacia de programas para la toma de lecturas.
e Verificar el nivel de calidad en atencion a reclamos externos e internos.

e Revisar si se lleva a cabo la facturacion de eventuales

RECAUDACION

e Medir la eficacia y eficiencia de los procesos.
e Medir la eficacia del servicio

o Determinar la eficiencia del proceso

6.4 Alcance:
La Auditoria de Gestion de la EMAPAL — EP tiene como alcance la evaluacion de los
actividades que se desarrollan en las ares de gestion de servicio al cliente y recauda-
cion para determinar el grado de eficacia y eficiencia de las actividades, del sistema
de control interno y el grado de cumplimiento de las disposiciones legales aplicables

al area.

6.5 Indicadores de Gestion:

Indicadores de Direccion Comercial (servicio al cliente)
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FORMULA

RESULTADOS

Agua procesada facturada

Cuanto esta facturado X 100
cuanto esta procesado

El 57,97% del total de agua procesada gue se
encuentra debidamente facturado.

Eficacia de objetivos

Objetivos alcanzados / Objetivos propues-
tos

El resultado de 1.18 nos indica que los obje-
tivos planteados se estin cumpliendo pese a
ciertas irregularidades sobrepasando la me-
ta en un 18 por ciento.

Eficacia en el servicio

Tiempo demandado por servicio
Numerode servicios prestados

La empresa no cuenta con un tiempo esta-
blecido para la prestacion de su servicio.

Indicadores de Direccion Financiera (recaudacion)

FORMULA

DESCRIPCION

Eficiencia de aplicacién a usuarios

EAU=No Us. pagaron x 100

Mo Us. facturados

El 56.5% del total de usuarios facturados
pago por los servicios prestados.

cartera vencida

CV = Valor facturado - Valor recaudado

Lo ideal es tener como respuesta 0, sin em-
bargo la empresa EMAPAL — EP tiene un alto
fndicel de morosidad que corresponde a un
69.30% del total facturado.

Eficiencia de recaudacion
ER = Valor recaudado = 100

Valor facturado

El 31,70 % refleja que no se esta cumpliendo
con el cobro de los valores facturados.
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6.6 RESUMEN DE LA EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO

La empresa “EMAPAL EP” es una empresa publica con soélidos principios y firmes
ideas de hacia donde desean llegar, pero sin embargo tiene algunos problemas como

son:

AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

La empresa no cuenta con procedimientos para mejorar la prestacion del servicio a
los clientes en lo que respecta al servicio que prestan, es decir no se da la atencién
requerida a los clientes cuando estos lo requieran, de igual manera no se da
asesoramiento a los clientes, comerciales, e industriales para la mejor utilizacion del
agua; asi como tampoco, se elaboran los programas de lecturas de medidores, no se

realizan evaluaciones para conocer si la atencion al cliente es adecuada.

Sin embrago un punto a su favor es que se realizan investigaciones de nuevas
tecnologias para mejorar el sistema, y se elaboran informes que permitan controlar

las deudas no pagadas.

AREA RECAUDACION

La empresa no disefia estrategias para alcanzar el nivel 6ptimo de eficiencia en las
recaudaciones, asi como tampoco existe una oportuna facturaciéon y recaudacion de
valores sin embargo esta empresa mediante los medios antes mencionados visitan

constantemente a sus clientes.

6.7 FACTORES DE RIESGO

Gestion de Servicio al Cliente.
La Empresa Municipal EMAPAL — EP en lo que respecta a esta area registra un nivel

de riesgo - confianza moderado.
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Recoleccion

En esta area al igual que la anterior se registra un nivel de riesgo — confianza mode-
rado, por lo que la idea de implementar un sistema de control ya es considerable con
el fin de verificar cual de los componentes de el proceso es el que esta fallando y po-

der remediarlo, ya sea aceptando, mitigando o transfiriendo dicho riesgo.

6.8 FIRMAS DE RESPONSABILIDAD DE LA PLANIFICACION

SUPERVISOR JEFE DE EQUIPO
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3.4.2 Programa de Auditoria

ENTIDAD: EMAPAL - EP

TIPO DE EXAMEN: AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: DIRECCION FIANCIERA
SUBCOMPONENTE: RECAUDACION

A X

N° DESCRIPCION REF

ELABORADO

FECHA

OBJETIVOS

Verificar si los montos recaudados correspondena | P.T.A
lo determinado 01-04

X. Avila

5/03/12

Verificar si se realizan a tiempo las notificaciones a
tesoreria de los pagos no cancelados

Verificar si los depésitos se realizan diariamente,

X. Avila

2/03/12

Revisar si se solicitan a la unidad de tributacion las
facturas de acuerdo a los requerimientos de la
empresa

PROCEDIMIENTOS

* Técnica ocular de revision de los documentos
que respalden cada uno de los movimientos del
area

X. Avila

2/03/12

*Calcular el tiempo que tardan emitirse las notifi-
caciones a tesoreria.

* Evaluacion mediante indicadores de eficacia. .

SUBCOMPONENTE : Recaudacion

RIESGO

Que se vea afectada la sustentabilidad de la enti-
dad.

Existan faltantes considerables.

Facturas estén siendo utilizadas por los recauda-
dores de una manera inadecuada (ilicita)

PROCEDIMIENTO

Verificar como se llevan los procesos en esta area
de acuerdo a lo indicado en el O. F
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3.4.3 Evaluacién Especifica de Control

Interno

ENTIDAD: EMAPAL - EP

TIPO DE EXAMEN: AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: DIRECCION COMERCIAL
SUBCOMPONENTE: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

- AVILA X.

NO

DESCRIPCION

REF

ELABORAD
o)

FECHA

OBJETIVOS

Verificar que se estan elaborando los programas que
indica el Organico Funcional de la EMAPAL — EP

Verificar si se atiende los reclamos en el tiempo
promedio establecido

L. Alvarado

2/03/12

Comparar el nimero de permisos emitidos para
construccion con los servicios facturados para estas
eventuales.

L. Alvarado

5/03/12

PROCEDIMIENTOS

Comparar el numero de permisos con el niumero de
facturas emitidas para estos fines.

Técnica ocular.- revisar las fechas en las que llegaron
dichos reclamos y la fecha en la que fue atendido.

Técnica ocular.- revisar las facturas que respalden los
servicios para eventuales.

SUBCOMPONENTE :

Gestion de servicio al cliente

RIESGO

Ocasionar pérdidas econémicas

Calidad de servicio deficiente

PROCEDIMIENTO

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

L. Alvarado

2/03/12
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ENTIDAD:"EMAPAL EP”
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Direccion Comercial.

SUBCOMPONENTE: Servicio al cliente.

RESPUESTAS
N° PREGUNTAS COMENTARIO
Sl | NO NA
1 ¢, Se elaboran los programas de lecturas de X
medidores?
2 ¢, Se aplican los reglamentos, normas y X
disposiciones establecidas para la prestacion de
los servicios?
3 ¢, Se ofrece informacion oportuna a los X
consumidores del servicio?
4 ¢, Se controla el proceso de entrega de facturas? X
5 ¢, Se realizan evaluaciones para conocer si la X

atencion al cliente es adecuada?

6 ¢, Se elaborar informes que permitan controlar las | X
deudas no pagadas?

9 ¢, Se asesoran a los clientes, comerciales, e X
industriales para la mejor utilizacion del agua?

10 | ¢ Existen procedimientos para mejorar la X
prestacion del servicio a los clientes?

11 | ¢ Se controlan los valores a cobrar a clientes? X

12 | ¢Se calculan y registran los valores que deben X
ser cobrados a cada consumidor por periodo?

13 | ¢ Se realizan estudios del grado de satisfaccion X
de los usuarios de la EMAPAL-EP?

14 | ¢ Se controla la cantidad y la calidad del servicio X
de agua potable proporcionada al usuario?

15 | ¢ Se realizan investigaciones de nuevas X
tecnologias que permitan un mejor servicio para
los clientes?

Evaluacion Especifica de Control Interno
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ENTIDAD:"EMAPAL EP”

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion.

ALVARADO L. - AVILA X.

NO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

NA

COMENTARIO

¢, Se verifica si el monto recaudado,
corresponde al determinado de
conformidad con los documentos?

X

¢ Se realizan depdsitos diariamente y se
entregan los documentos a Tesoreria?

¢ Se notifica a Tesoreria las cartas de pago
no canceladas oportunamente?

¢ Se revisan las emisiones mensuales?

¢ Se informa al Tesorero sobre las
obligaciones pendientes de pago de los
usuarios?

¢ Existe una oportuna facturacion y
recaudacion de valores?

¢ Se disefan estrategias para alcanzar el
nivel optimo de eficiencia en las
recaudaciones?

¢, Se mantiene actualizado el sistema de
recaudaciones, custodia y pagos?

10

¢ Se realizan periodicamente los
respectivos arqueos de caja a los puntos
de recaudacion y caja chica?

11

¢ Se realizan las recaudaciones de los
valores tributarios y no tributarios de la
Empresa?

12

¢, Se realizan estudios de costos para
determinar los valores a cobrase por la
prestacion de los servicios?
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3.5 Fase llI: Ejecucion
3.5.1 Hojas de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-01

COMPONENTE: Direccion Comercial
SUBCOMPONENTE: Servicio al cliente

CONDICION No se realizan programas para la lectura de medidores

CRITERIO Segun el Organico Funcional de la empresa EMAPAL EP en
su Art. 43 numeral 1 establece que se deben realizar
programas para la lectura de medidores.

CAUSA Los funcionaros encargados actua en base a su criterio.
EFECTO - Desorganizacion

- Pérdida de tiempo
COMENTARIO Segun el Organico Funcional de la empresa EMAPAL EP en

su articulo 43 numeral 1 establece que se deben realizar
programas para la lectura de medidores, y en esta entidad no
se lo hace ya que los funcionarios encargados actuan en
base a su criterio, lo que puede ocasionar que exista
desorganizacién y pérdida de tiempo.

RECOMENDACION | A la Direccion:

Que se realicen los programas para el cumplimiento de este
proceso tal y como lo estable el OF. De la empresa.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-02
COMPONENTE: Direccion Comercial

SUBCOMPONENTE: Servicio al cliente

CONDICION No se realizan evaluaciones para conocer si la atencion al
cliente es adecuada

CRITERIO A criterio del auditor, con el fin de conocer si el servicio
prestado es el esperado por los usuarios, se deberian
realizar evaluaciones de manera periodica a las areas
relacionadas directamente con la atencion al cliente.

CAUSA Falta de sistemas de control
EFECTO Usuarios inconformes
COMENTARIO A criterio del auditor, con el fin de conocer si el servicio

prestado es el esperado por los usuarios, se deberian
realizar evaluaciones de manera periodica a las areas
relacionadas directamente con la atencion al cliente, con
el fin de evitar usuarios inconformes; sin embargo por la
falta de un sistema de control en la entidad No se realizan
evaluaciones para conocer si la atencién al cliente es
adecuada

RECOMENDACION A la Gerencia

Que se implemente un sistema de control eficiente el cual
puede evaluar de manera continua el desempefio del
personal asi como la atencion brindada a los clientes.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-03

COMPONENTE: Direccion financiera
SUBCOMPONENTE: Recaudacion

CONDICION La empresa EMAPAL EP realiza informes para controlar las
deudas no pagadas

CRITERIO A criterio del auditor con el fin de evitar pérdidas econdmicas
la empresa debe realizar informes de deudas no pagadas.

CAUSA Responsabilidad y cumplimiento de las normativas.

EFECTO -Se tiene informacion certera acerca de los deudores y los
montos adeudados.
-Se evita pérdidas econdmicas.

COMENTARIO A criterio del auditor con el fin de evitar pérdidas econdmicas
la empresa debe realizar informes para controlar las deudas
no pagadas ya sea por responsabilidad de los empleados o
por cumplimiento de las normativas, de esta manera se puede
tener una informacion certera acerca de los deudores y los
montos adeudados .

RECOMENDACION A la Gerencia y al personal encargado de realizar los
informes, que se siga manteniendo esta practica que es de
suma importancia para el buen desenvolvimiento de Ia
empresa.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL - EP” REF/P.T.A_ 01-04
COMPONENTE: Direcciéon Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion

CONDICION Los montos determinados de conformidad con los documentos
coinciden con los recaudados.

CRITERIO Segun el Art 25, numeral 2 del Organico Funcional de la
EMAPAL - EP

CAUSA Hace referencia a que el area encargada de tesoreria realiza
arqueos de manera periodica a todos los puntos de
recaudacion.

EFECTO Mayor agilidad a los procesos al momento de consolidar
valores.

COMENTARIO Segun el Art 25, numeral 2 del Organico Funcional de la

EMAPAL - EP, los montos determinados de conformidad con
los documentos coinciden con los recaudados, esto hace
referencia a que el area encargada de tesoreria realiza arqueos
de manera periddica a todos los puntos de recaudacién lo que
brinda a la entidad mayor agilidad a los procesos al momento
de consolidar valores.

RECOMENDACION A los directores de area, que se mantenga la coordinacién de
este proceso con el fin de no dejar vacios que pueden inferir
en actividades ilicitas.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-05
COMPONENTE: Direcciéon Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion.

CONDICION No se verifican los ingresos de los abonados.

CRITERIO Segun el Organico Funcional Art. 25 numeral 3 de la empresa
EMAPAL EP se debe verificar los ingresos de los abonados,
realizados a través de los diferentes bancos.

CAUSA Incumplimiento de la normativa por parte del personal,

EFECTO

Falta de informacion acerca de los abonados.
Inconformidad en los documentos.

COMENTARIO Segun el Organico Funcional Art. 25 numeral 3 de la empresa
EMAPAL EP se debe verificar los ingresos de los abonados,
realizados a través de los diferentes bancos, mas en la
entidad se presenta incumplimiento de la normativa por parte
del personal ya que no se verifican los ingresos de los
abonados, lo que puede ocasionar que exista falta de
informacion acerca de los abonados y una inconformidad en
los documentos.

RECOMENDACION |A la Direccion:

Es necesario que el personal designado para la recaudacion
revise y verifique los ingresos de los abonados ya que de esta
manera se tendra una informacion veraz acerca de estos.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-06
COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion.

CONDICION Se realizan depdsitos diariamente y se entregan los
documentos a Tesoreria.

CRITERIO Segun el Organico Funcional Art. 25 numeral 4 de la empresa
EMAPAL EP se deben realizar depdsitos diariamente y se
deben entregar los documentos a tesoreria.

CAUSA Cumplimiento de la normativa por parte del personal,
EFECTO Contabilidad clara.
COMENTARIO Segun el Organico Funcional de la empresa EMAPAL EP se

debe realizar depodsitos diariamente y se deben entregar los
documentos a tesoreria lo que se viene haciendo en esta
empresa, gracias al cumplimiento de las normativas por parte
del personal lo que se reflejara en la contabilidad.

RECOMENDACION |A los funcionarios de recaudacion;

Es necesario que mantengan esta practica ya que ayuda a la
empresa en lo que tiene que ver con la claridad de la
contabilidad.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-07
COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion.

CONDICION No se disefian estrategias para alcanzar el nivel 6ptimo
de eficiencia en las recaudaciones.

CRITERIO A criterio del auditor se deben desarrollar programas que
nos sirvan de guia para poder llegar a los beneficiarios
de la manera adecuada con el fin de disminuir la
morosidad logrando asi la eficiencia.

CAUSA No existe una persona que se encargue especificamente
de esta tarea.

EFECTO Trabajo realizado de manera ineficiente y por lo tanto no
se da un servicio adecuado a la comunidad.

COMENTARIO A criterio del auditor se deben desarrollar programas que
nos sirvan de guia para poder llegar a los beneficiarios
de la manera adecuada con el fin de disminuir la
morosidad logrando asi la eficiencia, sin embargo esto
no se realiza, ya que no se cuenta con una persona que
se encargue de esta tarea lo que da como resultado que
el trabajo sea realizado de manera ineficiente y por lo
tanto no se da un servicio adecuado a la comunidad.

RECOMENDACION A la Director Financiero;

Es necesario que se designe a una persona para que se
encargue de disefar las estrategias necesarias para la
optimizacién de las recaudaciones.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos

AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-08
COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion.

CONDICION Se mantiene actualizado el sistema de recaudaciones,
custodia y pagos.

CRITERIO A criterio del auditor se debe tener actualizado el sistema de
recaudaciones, custodia y pagos.

CAUSA -Preocupacion por parte de la gerencia.
-Responsabilidad de los directivos.

EFECTO -Rapidez en la recaudacién de los valores.
-Satisfaccion de los clientes

COMENTARIO A criterio del auditor se debe tener actualizado el sistema de
recaudaciones, custodia y pagos y en esta entidad se lo
viene realizando por la preocupacion de la gerencia, asi
como también la responsabilidad de los directivos lo que
genera rapidez en la recaudacién de los valores y
satisfaccion para los clientes

RECOMENDACION |A la gerencia y directivos

Es necesario que esta practica se mantenga ya que de esta
manera el area de recaudaciones se desenvuelve de forma
mas eficiente.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-09
COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion.

CONDICION Se realizan peridédicamente los respectivos arqueos de a los
puntos de recaudacion y caja chica.

CRITERIO A criterio del auditor se debe realizar inspecciones
constantes a los puntos de recaudacion.

CAUSA Controles eficientes
Compromiso para con la entidad

EFECTO -Deteccion de posibles irregularidades.

COMENTARIO A criterio del auditor se debe realizar inspecciones
constantes a los puntos de recaudaciéon, como una
estrategia para la oportuna deteccion de posibles

iregularidades, en la EMAPAL - EP Se realizan
periédicamente los respectivos arqueos de a los puntos de
recaudacion, demostrando asi un serio compromiso y
controles eficientes.

RECOMENDACION A la direccion.

Se recomienda a la direccion seguir realizando este tipo de
examen ya que ayuda al buen desempefio de la empresa.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL - EP” REF/P.T.A_ 01-10
COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Recaudacion

CONDICION Los montos determinados de conformidad con los documentos
coinciden con los recaudados.

CRITERIO Segun el Art 25, numeral 2 del Organico Funcional de la
EMAPAL - EP

CAUSA Hace referencia a que el area encargada de tesoreria realiza
arqueos de manera periodica a todos los puntos de
recaudacion.

EFECTO Mayor agilidad a los procesos al momento de consolidar
valores.

COMENTARIO Segun el Art 25, numeral 2 del Organico Funcional de la

EMAPAL - EP, los montos determinados de conformidad con
los documentos coinciden con los recaudados, esto hace
referencia a que el area encargada de tesoreria realiza arqueos
de manera periddica a todos los puntos de recaudacién lo que
brinda a la entidad mayor agilidad a los procesos al momento
de consolidar valores.

RECOMENDACION A los directores de area, que se mantenga la coordinacién de
este proceso con el fin de no dejar vacios que pueden inferir
en actividades ilicitas.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL EP” REF/P.T.A_ 01-11
COMPONENTE: Planificacion

SUBCOMPONENTE: Unidad de gestion empresarial

CONDICION Se lleva un seguimiento constante a los programas de
mejoramiento continuo de la empresa

CRITERIO De acuerdo a los que establece el Organico Funcional de la
entidad en su Art. 17 numeral 2.

CAUSA Compromiso por parte director del area encargada de la
planificacion.

EFECTO Cumplimiento de los programas establecidos

COMENTARIO De acuerdo a los que establece el Organico Funcional de la

entidad en su Art. 17 numeral 2 Se lleva un seguimiento
constante a los programas de mejoramiento continuo de la
empresa gracias al compromiso que existe por parte director
del area encargada de la planificacion, logrando de esta
manera cumplir con los programas establecidos.

RECOMENDACION |Al Director de Planificacion:

Que siga realizando su gestion como hasta ahora para que de
esta manera se dé un mejor servicio,

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL — EP” REF/P.T.A_ 01-12

COMPONENTE: Area Administrativa

CONDICION Los miembros de la Institucion estan al tanto con lo que
establece el codigo de ética de la empresa.

CRITERIO A criterio del auditor para lograr un corrector desempefo de las
actividades los funcionarios de la empresa deben tener
conocimiento a cerca de las normas, reglamentos, codigos y
diferentes normas que regulan el funcionamiento de la entidad.

CAUSA Oportuna entrega del manual
Interés por parte de los trabajadores
EFECTO Adecuado desempefio de las actividades.
COMENTARIO A criterio del auditor para lograr un corrector desempefo de las

actividades los funcionarios de la empresa deben tener
conocimiento a cerca de las normas, reglamentos, cédigos y
diferentes normas que regulan el funcionamiento de la entidad,
gracias a la oportuna entrega del manual y al Interés
presentado por parte de los trabajadores Los miembros de la
Institucion estan al tanto con lo que establece el cédigo de ética
de la empresa.

RECOMENDACION |A la Gerencia::

Se recomienda seguir de esta manera para evitar
inconvenientes futuros con determinados aspectos.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha: 5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL — EP” REF/P.T.A_ 01-13

COMPONENTE: Area administrativa.

CONDICION Bajo nivel de comunicacion intra- institucional

CRITERIO A criterio del auditor la comunicacion en una entidad es
esencial para el surgimiento de la misma.

CAUSA Falta de profesionalismo
Relaciones interpersonales deterioradas
Falta de un sistema que agilite este proceso

EFECTO Dualidad de mando
Desorganizacion
Pérdida de tiempo

COMENTARIO A criterio del auditor la comunicacion en una entidad es
esencial para el surgimiento de la misma, sin embargo la
EMAPAL — EP mantiene un bajo nivel de comunicacion intra-
institucional, ya sea por falta de profesionalismo, relaciones
interpersonales deterioradas o la falta de un sistema que agilite
este proceso; lo que puede ocasionar que en la empresa exista
dualidad de mando y/o desorganizacion lo que conlleva a una
pérdida de tiempo.

RECOMENDACION |Al area de talento humano:

Realizar las actividades necesarias para determinar el por qué
de estas eventualidades con el fin de brindar soluciones
oportunas.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha:5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL - EP” REF/P.T.A_ 01-14
COMPONENTE: Direccion Financiera

SUBCOMPONENTE: Presupuestos

CONDICION Se considera los reglamentos, leyes y normas que rigen a la
EMAPAL — EP para la elaboracion del respectivo presupuesto.

CRITERIO De acuerdo a lo que establece el Organico Funcional en su
Art. 23 numeral 2.

CAUSA Cumplimiento del estatuto
EFECTO Utilizacion adecuada de los recursos
COMENTARIO De acuerdo a lo que establece el Organico Funcional en su

Art. 23 numeral 2 con el fin de promover la utilizacion
adecuada de los recursos y gracias al cumplimiento de los
estatutos se considera los reglamentos, leyes y normas que
rigen a la EMAPAL — EP para la elaboracion del respectivo
presupuesto

RECOMENDACION | Al Director Financiero:

Continuar con lo procesos de esta manera.

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha:5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL — EP” REF/P.T.A_ 01-15

COMPONENTE: Gestion Administrativa.

CONDICION Excelentes Instalaciones

CRITERIO A criterio del auditor el contar con una infraestructura
adecuada es primordial para el correcto desarrollo de las
actividades.

CAUSA Gestion oportuna

Excelente manejo de los recursos
EFECTO Calidad de atencién para los usuarios
Promueven una buena imagen institucional

COMENTARIO A criterio del auditor el contar con una infraestructura
adecuada es primordial para el correcto desarrollo de las
actividades y gracias a la gestion oportuna y excelente manejo
de los recursos la EMAPAL — EP cuenta con excelentes
instalaciones.

RECOMENDACION | A la Gerencia:

Continuar llevando a cabos sus actividades de esta manera
con el fin de dar un adecuado uso a los recursos para futuras
sucursales o planta que contribuiran con el crecimiento de la
EMAPAL - EP

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012
Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.

Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012
Fecha:5/03/2012
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Hoja de Hallazgos
AUDITORIA DE GESTION A: “EMAPAL - EP” REF/P.T.A_ 01-16
COMPONENTE: Direccion Comercial

SUBCOMPONENTE: Gestion de servicio al cliente

CONDICION Todos los permisos para eventuales se encuentran facturados.
CRITERIO Segun lo que determina el OF , Art. 43 numeral 14.
CAUSA Controles eficientes
Compromiso para con la entidad
EFECTO Se evitan pérdidas econémicas

Se facilita el proceso contable.

COMENTARIO Segun lo que determina el OF , Art. 43 numeral 14, Todos los
permisos para eventuales se encuentran facturados ya que
existen controles eficientes , y compromiso para con la
entidad de esta manera se evitan pérdidas econémicas y se
facilita el proceso contable.

RECOMENDACION | Al Director del Area.

Continuar llevando a cabos sus actividades de esta manera
con el fin de dar un adecuado uso a los recursos que
contribuiran con el crecimiento de la EMAPAL - EP

Realizado por: Ximena Avila. M. — Lissett Alvarado P. Fecha: 23/feb./ 2012

Revisado por: Ximena M. Avila Mora. Lissett Alvarado P.
Jefe de Equipo. Supervisor.
Fecha: 5/03/2012 Fecha:5/03/2012
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3.6 Fase IV: Comunicacion de Resultados

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO
EMAPAL - EP

INFORME GENERAL

Auditoria de Gestion a la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado
“‘EMAPAL - EP”; area de Gestion de Servicio al Cliente y Recaudacion.

Por el periodo comprendido entre el 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de
2011 de la EMAPAL - EP.
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ALVARADO L.

SIGLAS Y ABREVIATURAS

En el informe se han utilizado las abreviaturas siguientes.

- AVILA X.

ABREVIATURA SIGNIFICADO

EMAPAL - EP Empresa Municipal de agua potable y alcantarilla —
Empresa Publica.

Art. Articulo

NAGA S/P Normas de Auditoria generalmente aceptadas aplicables
en el Sector Publico

OF. Organico Funcional

FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

REF/P.T.A Referencia del papel de trabajo de Auditoria

POA Plan Operativo Anual

IEOS Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias

RO Registro Oficial

ARC Areas de Resultado Clave

Pag. Pagina
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ASUNTO: CARTA DE PRESENTACION DEL INFORME.
FECHA: Azogues, 23 de marzo de 2012

Sefiores:
MIEMBROS DEL DIRECTORIO DE LA “EMAPAL - EP”

Ciudad

De mis consideraciones:

Hemos efectuado la Auditoria de Gestién a la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado EMAPAL — EP por el periodo comprendido entre el 1 de junio de 2011 al
30 de noviembre de 2011, a los componentes: Gestion de Servicio al Cliente y

Recaudacion.

Nuestra auditoria se efectu6 de acuerdo Normas Ecuatorianas de Auditoria
Gubernamental, las que se fundamentan en las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas y Normas Ecuatorianas de Auditoria; estas requieren que el examen sea
planificado y ejecutado para obtener certeza razonable de que la informacion y
documentacion examinada no contiene exposiciones erroneas de caracter significativo,
igualmente que las operaciones a las cuales corresponden, se hayan ejecutado de
conformidad con las disposiciones legales y reglamentarias vigentes, politicas y

demas normas aplicables.

En base a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones, que constan en el

presente informe.
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De conformidad a lo dispuesto en los articulos 92 de la Ley Organica de la Contraloria
General del Estado y 44 de su Reglamento, las recomendaciones derivadas de los
comentarios y conclusiones de este informe, una vez comunicadas, son de obligatoria

aplicacion y conforme al cronograma propuesto.

Atentamente,
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CAPITULO I.
ENFOQUE DE LA AUDITORIA

Motivo de la auditoria

La Auditoria a la gestion de la EMAPAL — EP se llevo a cabo como parte del trabajo de
investigacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria
con el propdsito de determinar el grado de eficiencia y eficacia en las actividades

desarrolladas por la empresa

Objetivo de la auditoria:
o Determinar el grado de eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas

e Evaluar el control interno

Alcance de la auditoria:

La Auditoria de Gestion de la EMAPAL — EP tiene como alcance la evaluacion de los
actividades que se desarrollan en las ares de gestién de servicio al cliente y recauda-
cion para determinar el grado de eficacia y eficiencia de las actividades, del sistema de
control interno y el grado de cumplimiento de las disposiciones legales aplicables al
area. El examen cubri6 las operaciones comprendidas entre el 1 de junio de 2011 al
30 de noviembre de 2011.

Enfoque:

Se lleva a cabo la auditoria en la Empresa Municipal “EMAPAL —EP “durante el periodo
con el propdsito de determinar el grado de eficiencia y eficacia en las actividades
desarrolladas por la empresa en especial en las areas de Gestion de Servicio al Cliente

y Recaudacion.

Subcomponentes a evaluar:
e Gestion de servicio al cliente.

e Recaudacion.
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Indicadores.

NOMBRE

Eficacia en contratacion

Eficiencia de aplicacion a
usuarios

Cartera vencida

Manejo del personal

Eficiencia de recaudacion

Nivel de cumplimiento de
programas

Profesionales con titulo de

tercer nivel

Agua procesada facturada

Eficacia de objetivos

Eficacia en el servicio

Eficacia de metas

Nivel de capacitacion

ALVARADO L.

FORMULA

Obras _concursadas x 100

Obras planificadas

EAU =No Us. pagaron x 100

No Us. facturados

CV = Valor facturado menos

Valor recaudado = 0

Gasto de personal capacitado por actividad
Gasto total de capacitacion

ER = Valor recaudado x 100

Valor facturado

Numero de cursos realizados X
100Numero de cursos programados

Profesionales con titulo x 100
total del personal

Cuanto esta facturado X 100
cuanto esta procesado

Objetivos alcanzados  / Objetivos
propuestos

Tiempo demandado por servicio
Numero de servicios prestados

Unidad de metas logradas
Unidad de metas programadas

Numero de personal capacitado x100

Total del personal
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CAPITULOII
INFORMACION DE LA ENTIDAD

MISION
Somos una empresa Publica Municipal, de servicios domiciliarios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento ambiental, en superacion continua, respetuosa con el

medio ambiente, para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Canton Azogues.

VISION

Ser una empresa eficiente, comprometida con el manejo integral del agua que satis-

faga a la colectividad del Cantén Azogues.

ANALISIS FODA

Principales Fortalezas:

Autonomia Administrativa y Financiera.
Talento humano operativo.
Monopolio local

Excelente infraestructura.

9 § 9 9 9

Posee Activos propios importantes.

Principales Debilidades:

Gestion administrativa limitada.

Bajo nivel de comunicacion intrainstitucional.
Inobservancia de reglamentos

Bajo nivel de cultura institucional.

Falta de recursos econdmicos.

8 § 9 9 § §

Temor al cambio por parte del personal de la empresa

Principales Oportunidades:
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Crecimiento demogréfico.
Topografia del Canton.
Agua cruda no se necesita de mucho tratamiento.

Facultad de normar, reglamentar y actualizar politicas.

9 § 9 9 9

La tecnologia disponible en el mercado para el desarrollo de los procesos

Principales Amenazas:

Situacion politica inestable
Injerencia politica
Condiciones climaticas variables.

Percepcion de la comunidad con respeto a nuestra gestion.

9 § 9 9 §

Cultura de pago deficiente.

BASE LEGAL

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado con todas sus secciones, fue
creada mediante la Ordenanza N° 13 el 30 de marzo de 1974, la misma que fue modi-
ficada el 14 de abril de 2010, constituyéndose como empresa publica mediante las re-

formas realizadas.

PRINCIPALES DISPOSICIONES LEGALES

Las actividades de la Empresa y del Area Técnica se fundamentan en:

[J Ley de Régimen Municipal

[J Ordenanza de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Azogues

[J Reglamento Organico Funcional

) Demas reglamentacién interna de la Empresa que se relacione con el Area
Técnica

[J Ley de Contratacion Publica

[J Ley de Presupuesto, etc.
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ESTRUCTURA ORGANICA

5 5 3 5
] [(rroevecon | [Fennie | | M | [[emers | e

& il
i

ACTIVIDAD PRINCIPAL

La actividad principal esta encaminada a la dotacion de agua potable, al Canton Azo-
gues, con calidad y eficiencia, entregando el liquido vital bajo las normas sanitarias

existentes para el efecto y con la debida oportunidad, a toda la ciudadania de nuestro
querido cantén Azogues.

FINANCIAMIENTO

INGRESOS

_ INGRESOS INGRESOS DE FI-
ANO CORRS'ENTE DE CAPITAL NANCIAMIENTO TOTAL
2010  2.941.90021  644.000,00 833.129,60 4.419.029,81
2011 3.489.872,00 1.552.003,60  1.744.001.95 6.785.877,55

FUNCIONARIOS PRINCIPALES

NOMBRES CARGOS PERIODO ACTUACION

Arq. Eugenio Morocho Presidente del Directorio 13-12-10 EN
FUNCIONES

Ing. Cornelio Cajas Gerente 10-08-10 EN
FUNCIONES
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CAPITULO Il
RESULTADOS GENERALES

HALLAZGO # 11 (REF/P.T.A_ 01-11)

TEMA: Se lleva un seguimiento constante a los programas de mejoramiento continuo

de la empresa.

COMENTARIO: De acuerdo a los que establece el Organico Funcional de la entidad
en su Art. 17 numeral 2 Se lleva un seguimiento constante a los programas de
mejoramiento continuo de la empresa gracias al compromiso que existe por parte
director del area encargada de la planificacion, logrando de esta manera cumplir con

los programas establecidos.

RECOMENDACION: Al Director de planificacion, Que siga realizando su gestién como

hasta ahora para que de esta manera se dé un mejor servicio.
HALLAZGO # 12 (REF/P.T.A_ 01-12)

TEMA: Los miembros de la Institucion estan al tanto con lo que establece el codigo de

ética de la empresa.

COMENTARIO: A criterio del auditor para lograr un corrector desempefio de las
actividades los funcionarios de la empresa deben tener conocimiento a cerca de las
normas, reglamentos, codigos y diferentes normas que regulan el funcionamiento de la
entidad, gracias a la oportuna entrega del manual y al Interés presentado por parte de
los trabajadores Los miembros de la Institucion estan al tanto con lo que establece el

cbdigo de ética de la empresa.

RECOMENDACION: A la Gerencia . Se recomienda seguir de esta manera para evitar

inconvenientes futuros con determinados aspectos.
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HALLAZGO # 13 (REF/P.T.A_ 01-13)

TEMA: Bajo nivel de comunicacion intra- institucional.

COMENTARIO: A criterio del auditor la comunicaciéon en una entidad es esencial para
el surgimiento de la misma, sin embargo la EMAPAL — EP mantiene un bajo nivel de
comunicacion intra- institucional, ya sea por falta de profesionalismo, relaciones
interpersonales deterioradas o la falta de un sistema que agilite este proceso; lo que
puede ocasionar que en la empresa exista dualidad de mando y/o desorganizacion lo

gue conlleva a una pérdida de tiempo.

RECOMENDACION: Al area de talento humano, realizar las actividades necesarias
para determinar el por qué de estas eventualidades con el fin de brindar soluciones

oportunas.
HALLAZGO # 14 (REF/P.T.A_ 01-14)
TEMA: Consideracion de los reglamentos para elaboracion de presupuestos.

COMENTARIO: De acuerdo a lo que establece el Organico Funcional en su Art. 23
numeral 2 con el fin de promover la utilizacion adecuada de los recursos y gracias al
cumplimiento de los estatutos se considera los reglamentos, leyes y normas que rigen

a la EMAPAL - EP para la elaboracion del respectivo presupuesto.

RECOMENDACION: Al Director Financiero, continuar con los procesos de esta

manera.
HALLAZGO # 15 (REF/P.T.A_ 01-15)
TEMA: Excelentes Instalaciones.

COMENTARIO: A criterio del auditor el contar con una infraestructura adecuada es
primordial para el correcto desarrollo de las actividades y gracias a la gestion oportuna
y excelente manejo de los recursos la EMAPAL — EP cuenta con excelentes

instalaciones.
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RECOMENDACION: A la Gerencia, Continuar llevando a cabos sus actividades de
esta manera con el fin de dar un adecuado uso a los recursos para futuras sucursales

o planta que contribuiran con el crecimiento de la EMAPAL — EP.
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CAPITULO IV
RESULTADOS ESPECIFICOS POR COMPONENTES

DIRECCION COMERCIAL
GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

HALLAZGO #1 (REF/P.T.A_ 01-01)
TEMA: No se realizan programas para la lectura de medidores

COMENTARIO: Segun el Organico Funcional de la empresa EMAPAL EP en su
articulo 43 numeral 1 establece que se deben realizar programas para la lectura de
medidores, y en esta entidad no se lo hace ya que los funcionarios encargados actuan
en base a su criterio, lo que puede ocasionar que exista desorganizacién y pérdida de

tiempo.

RECOMENDACION: A la Direccién, Que se realicen los programas para el

cumplimiento de este proceso tal y como lo estable el OF. De la empresa.
HALLAZGO # 2 (REF/P.T.A_ 01-02)
TEMA: No se realizan evaluaciones para conocer si la atencion al cliente es adecuada

COMENTARIO: A criterio del auditor, con el fin de conocer si el servicio prestado es el
esperado por los usuarios, se deberian realizar evaluaciones de manera periddica a las
areas relacionadas directamente con la atencion al cliente, con el fin de evitar usuarios

inconformes; sin embargo por la falta de un sistema de control en la entidad.

RECOMENDACION: A la Gerencia, que se implemente un sistema de control eficiente
el cual puede evaluar de manera continla el desempefio del personal asi como la

atencion brindada a los clientes.
HALLAZGO # 16 (REF/P.T.A_ 01-16)
TEMA: Todos los permisos para eventuales se encuentran facturados

COMENTARIO: Segun lo que determina el OF , Art. 43 numeral 14, Todos los

permisos para eventuales se encuentran facturados ya que existen controles eficientes
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, Y compromiso para con la entidad de esta manera se evitan pérdidas econdémicas y
se facilita el proceso contable.

RECOMENDACION: Al Director del Area: Continuar llevando a cabos sus actividades
de esta manera con el fin de dar un adecuado uso a los recursos que contribuiran con
el crecimiento de la EMAPAL - EP Todos los permisos para eventuales se encuentran
facturado

DIRECCION FINANCIERA
RECAUDACION
HALLAZGO # 3 (REF/P.T.A_ 01-03)

TEMA: La empresa EMAPAL EP realiza informes para controlar las deudas no

pagadas.

COMENTARIO: A criterio del auditor con el fin de evitar pérdidas econdmicas la
empresa debe realizar informes para controlar las deudas no pagadas ya sea por
responsabilidad de los empleados o por cumplimiento de las normativas, de esta
manera se puede tener una informacion certera acerca de los deudores y los montos

adeudados.

RECOMENDACION: Al Director Financiero. Que se siga manteniendo esta practica

gue es de suma importancia para el buen desenvolvimiento de la empresa.
HALLAZGO # 4 (REF/P.T.A_ 01-04)

TEMA: Los montos determinados de conformidad con los documentos coinciden con

los recaudados.

COMENTARIO: Segun el Art 25, numeral 2 del Organico Funcional de la EMAPAL —
EP, los montos determinados de conformidad con los documentos coinciden con los
recaudados, esto hace referencia a que el area encargada de tesoreria realiza
arqueos de manera periddica a todos los puntos de recaudacion lo que brinda a la

entidad mayor agilidad a los procesos al momento de consolidar valores.

RECOMENDACION: A los directores de area, que se mantenga la coordinacién de

este proceso con el fin de no dejar vacios que pueden inferir en actividades ilicitas.
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HALLAZGO # 5 (REF/P.T.A_ 01-05)
TEMA: No se verifican los ingresos de los abonados.

COMENTARIO: Segun el Organico Funcional Art. 25 numeral 3 de la empresa
EMAPAL EP se debe verificar los ingresos de los abonados, realizados a través de los
diferentes bancos, mas en la entidad se presenta incumplimiento de la normativa por
parte del personal ya que no se verifican los ingresos de los abonados, lo que puede
ocasionar que exista falta de informacién acerca de los abonados y una inconformidad

en los documentos.

RECOMENDACION: Es necesario que el personal designado para la recaudacién
revise y verifique los ingresos de los abonados ya que de esta manera se tendra una

informacion veraz acerca de estos.
HALLAZGO # 6 (REF/P.T.A_ 01-06)
TEMA: Se realizan depdsitos diariamente y se entregan los documentos a Tesoreria.

COMENTARIO: Segun el Organico Funcional de la empresa EMAPAL EP se debe
realizar depdsitos diariamente y se deben entregar los documentos a tesoreria lo que
se viene haciendo en esta empresa, gracias al cumplimiento de las normativas por

parte del personal lo que se reflejara en la contabilidad.

RECOMENDACION: A los funcionarios de recaudacién, Es necesario que mantengan
esta practica ya que ayuda a la empresa en lo que tiene que ver con la claridad de la

contabilidad.
HALLAZGO # 7 (REF/P.T.A_ 01-07)

TEMA: No se disefian estrategias para alcanzar el nivel 6ptimo de eficiencia en las

recaudaciones.

COMENTARIO: A criterio del auditor se deben desarrollar programas que nos sirvan
de guia para poder llegar a los beneficiarios de la manera adecuada con el fin de
disminuir la morosidad logrando asi la eficiencia, sin embargo esto no se realiza, ya

que no se cuenta con una persona que se encargue de esta tarea lo que da como
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resultado que el trabajo sea realizado de manera ineficiente y por lo tanto no se da un

servicio adecuado a la comunidad.

RECOMENDACION: A la Director Financiero; es necesario que se designe a una
persona para que se encargue de disefiar las estrategias necesarias para la

optimizacion de las recaudaciones.

HALLAZGO # 8 (REF/P.T.A_ 01-08)
TEMA: Se mantiene actualizado el sistema de recaudaciones, custodia y pagos.

COMENTARIO: A criterio del auditor se debe tener actualizado el sistema de
recaudaciones, custodia y pagos y en esta entidad se lo viene realizando por la
preocupacion de la gerencia, asi como también la responsabilidad de los directivos lo

que genera rapidez en la recaudacion de los valores y satisfaccion para los clientes.

RECOMENDACION: A la gerencia y directivos, es necesario que esta practica se
mantenga ya que de esta manera el area de recaudaciones se desenvuelve de forma

mas eficiente.
HALLAZGO # 9 (REF/P.T.A_ 01-09)

TEMA: Se realizan periddicamente los respectivos arqueos de a los puntos de

recaudacion y caja chica.

COMENTARIO: A criterio del auditor se debe realizar inspecciones constantes a los
puntos de recaudacién, como una estrategia para la oportuna deteccion de posibles
irregularidades, en la EMAPAL — EP Se realizan periddicamente los respectivos
arqueos de a los puntos de recaudacién, demostrando asi un serio compromiso y

controles eficientes.

RECOMENDACION: A la direccién, se recomienda a la direccién seguir realizando

este tipo de examen ya que ayuda al buen desempefio de la empresa.
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HALLAZGO # 10 (REF/P.T.A_ 01-10)

TEMA: Los montos determinados de conformidad con los documentos coinciden con

los recaudados.

COMENTARIO: Segun el Art 25, numeral 2 del Organico Funcional de la EMAPAL —
EP, los montos determinados de conformidad con los documentos coinciden con los
recaudados, esto hace referencia a que el area encargada de tesoreria realiza
arqueos de manera periddica a todos los puntos de recaudacion lo que brinda a la

entidad mayor agilidad a los procesos al momento de consolidar valores.

RECOMENDACION: A los directores de area, que se mantenga la coordinacién de

este proceso con el fin de no dejar vacios que pueden inferir en actividades ilicita
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CONCLUSIONES:

Con el examen realizado se pudo conocer mas a cerca de la empresa “EMAPAL EP”
que esta ubicada dentro del cantén Azogues con una estructura organica bien definida,
con soélidos principios, comprometida con el medio ambiente, con una buena
infraestructura y preocupada por la innovacién continua; sin embargo existen algunas

deficiencias de las cuales podemos sefialar las siguientes:

o Existe poca preocupacion por parte de las autoridades en evaluar el
desempefio de sus empleados y como estos realizan su trabajo dentro de la
institucion

¢ No existe mucho interés por determinar el grado de satisfaccion de los usuarios
del servicio.

¢ No existe un nivel de comunicacion adecuado dentro de la institucion.

e No todos los procesos se realizan de acuerdo a lo que indica el organico

funcional.

RECOMENDACIONES:
Para que la empresa “EMAPAL- EP” logre sus objetivos de una manera mas eficiente

€s necesario:

¢ Que se dé un mayor control por parte de las autoridades hacia los empleados
con el fin de poder evaluar periddicamente su desempefio y de esta manera
llegar a determinar si son los mas idéneos para los puestos de trabajo

e Se deberia establecer estrategias para medir el grado de satisfaccion de los
clientes, con esto se conseguiria dar un mejor servicio a la comunidad.

e Los directores de cada area deberian verificar si los procesos que se vienen
llevando a cabo se estan cumpliendo de acuerdo al organico funcional que es el
que rige a esta empresa.

e El area de talento humano, realice las actividades necesarias para determinar el

por qué de los problemas de comunicacién que existen en la entidad. .
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3.7 Fase V: Seguimiento

3.7.1 Cronograma de recomendaciones

CRONOGRAMA DE CUMPLIMIENTO DE RECOMENDACIONES
ANO 2012

] MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
RECOMENDACION N° RESPONSABLE

1123|4123 |4|1]2|3|4]1|2| 3|4

Ala Direccion de Comercial.

1.Que se realicen los programas para el Director de
cumplimiento de este proceso tal y como lo Comercialzacion
estable el OF. De la empresa.

2.Que se implemente un sistema de control
eficiente el cual puede evaluar de manera
continia el desempefio del personal asi como
la atencion brindada a los clientes.

Al Director de Planificacion

3.Que siga realizando su gestion como hasta
ahora para que de esta manera se dé un mejor

servicio. Director de Planificacion

Al area de talento humano,

4 Realizar las acfividades necesarias para
determinar el por qué de los problemas de
comunicacion con el fin de brindar soluciones
oportunas.

A los directores de area,
5.Que mantengan la coordinacién de este proceso

con el fin de no dejar vacios que pueden inferir
en actividades ilicitas
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MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

2

3

A la Direccion Financiera

.

Es necesario que el personal designado para
la recaudacion revise y verifique los ingresos
de los abonados ya que de esta manera se
tendra una Iinformacion veraz acerca de
estos.

Se recomienda a la direccion seguir
realizando arqueos de caja ya que ayuda al
buen desempeiio de la empresa.

Es necesario que se mantenga actualizado
el sistema de recaudaciones ya que de esta
manera el a&ea de recaudaciones se
desenvuelve de forma mas eficiente.

Es necesario que se designe a una persona
para que se encargue de disefiar las
estrategias necesarias para la optimizacion
de las recaudaciones.

Director Financiero.

A los funcionarios de Recaudacion.

10. Es necesario que se realicen depdsitos

diariamente ya que ayuda a la empresa en lo
que tiene que ver con la claridad de la
contabilidad.

Recaudadores




3.7.2 Encuesta sobre el Servicio de Auditoria de Gestion

ENTIDAD AUDITADA: EMAPAL - EP

TIPO DE AUDITORIA: AUDITORIA DE GESTION

PERIODO EXAMINADO: 1 de junio al 30 de noviembre de 2011

COMPONENTES ANALIZADOS: Direccion Comercial y Financiera

SUBCOMPONENTES ANALIZADOS: Gestion de servicio al cliente y
Recaudacion

POR FAVOR CONSIGNE SU RESPUESTA, MARCANDO CON UNA X, Y SI
REQUIERE FUNDAMENTAR LA MISMA, UTILICE HOJAS ADICINALES
REFERENCIANDO CON LA PREGUNTA.

1.-

Respecto a la auditoria de Gestion conoce usted lo siguiente:

Que en este tipo de auditoria interesa conocer que la entidad auditada haya
definido su visién, mision, objetivos, metas, planes direccionales y estratégicos?

Sl | X NO

Que esta actividad de control debe ser ejecutada por un equipo multidisciplinario,
conformado por auditores y otros profesionales requeridos?

Sl | X NO

Que la auditoria de gestidon requiere que la entidad auditada cuente con
indicadores y parametros cuyo desarrollo es de competencia de la maxima
autoridad ejecutiva, por su obligacion de rendir cuentas sobre su gestion y
resultados?.

Sl | X NO

Que esta auditoria se interesa en saber si la alta direccion esta consciente de los
factores externos (oportunidades y amenazas) y de los factores internos
(fortalezas y debilidades) que tiene su entidad?

SI NO | X

Opine si el equipo multidisciplinario cumplié las siguientes formalidades:

Notificacion de inicio de auditoria?

Sl | X NO
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Comunicacion verbal y escrita de resultados parciales?

SI NO | X

Convocatoria a la conferencia final de resultados?

Sl | X NO

Opine sobre la ejecucion de la auditoria de gestion y respecto a los
beneficios recibidos.

Si en la auditoria fue ejecutada por un equipo multidisciplinario integrado por
auditores y otros profesionales?

Sl | X NO

Si al inicio de la ejecucion de la auditoria, miembros del equipo multidisciplinario le
expusieron con claridad los motivos, objetivos y alcance de la auditoria de gestién,
para distinguir de otro tipo de actividades de control?

Sl | X NO

Si durante la ejecucion de la auditoria pudo conocer si el equipo de trabajo
coadyuvo con la administracion en el desarrollo de los indicadores basicos vy
especificos de la entidad?

Sl | X NO

Si durante el trabajo y su finalizacion recibid del equipo multidisciplinario,
resultados de la evaluacion utilizando los indicadores de gestién?

SI NO | X

Si las recomendaciones efectuadas en al auditoria de gestidon, durante su
ejecucion y en el informe, fueron practicas posibles de aplicacion y tendientes a
mejorar la gestion operativa y los resultados institucionales?

Sl | X NO

Si las recomendaciones formuladas por el equipo multidisciplinario, ayudaron para
que los bienes, servicios y obras se adquieran en forma econdémica, se los utilice
en forma eficiente y sirvan para lograr eficacia en la consecucién de los objetivos y
metas institucionales?

Sl | X NO

Si durante la ejecucion de la auditoria de gestién, pudo comprobar si el equipo de
trabajo realizd6 una evaluacién general e integral en la fase “conocimiento
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preliminar” y una evaluacion especifica por componentes y subcomponentes en la
fase “ejecucion”?

Sl | X NO

Conoce usted que al finalizar la auditoria de gestion, miembros del equipo de
trabajo y auditados suscribieron el cronograma de cumplimiento de
recomendaciones y acciones correctivas?

Sl | X NO

Conoce usted que en la quinta y ultima fase “seguimiento” de la auditoria de
gestion, se realiza el seguimiento de las recomendaciones, acciones correctivas y
determinacion de responsabilidades derivadas, en la entidad, en la Contraloria y
en la Funcion Judicial?

SI NO | X

DATOS DEL ENCUESTADO
ENTIDAD --—--EMAPAL - EP --
NOMBRES : Ing. Cornelio Cajas.

CARGO Gerente General
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ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE COMUNICACION DE RESULTADOS
CONTENIDOS EN EL BORRADOR DEL INFORME DEL EXAMEN ESPECIAL A LA
EMPRESA MUNICIAPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO EMAPAL -
EP DURANTE EL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE JUNIO DE 2011 AL
30 DENOVIEMBRE DE 2011.

En la ciudad de Azogues, Provincia del Cafar, a los cinco dias de abril del afio dos mil
doce, a partir de las once horas, los suscritos; la Tec. Flora Gonzalez en calidad de
concejal representante del directivo, la Sra. Ximena Avila Mora y la Srta. Lissett
Alvarado Pacheco, se constituyen en el local de la Unidad de Auditoria Interna, con el
objeto de dejar constancia de la Comunicacion de Resultados del examen especial a
Empresa Municipal de agua potable y alcantarilado Empresa Publica en el periodo
comprendido entre el 1 de junio de 2011 al 30 de noviembre de 2011, que fue realizado
en conformidad a la orden de trabajo N° 001, suscrita por el Auditor General. En

cumplimiento a lo dispuesto en el organico funcional de dicha institucion.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

El examen realizado ha contribuido de manera muy importante para delimitar los
alcances y logros de los objetivos que la administracion que la Empresa Municipal de

agua potable y alcantarillado del Canton Azogues “EMAPAL — EP” se ha propuesto.

Pudimos encontrar ciertas inconformidades en lo que concierne al cumplimiento de los
planes y programas de la empresa, como podemos observar en el informe de auditoria

emitido para la entidad.

La EMAPAL — EP no cuenta con un sistema adecuado de comunicacion intra —
institucional lo que puede acarrear problemas en la ejecucion, la evaluacion y la

retroalimentacion de la Planificacion estratégica de la entidad.

Nos atrevemos a decir que esta investigacion nos deja cosas importantes que
reflexionar a cerca de la aplicaciéon de un examen de auditoria en una entidad publica
y muchas otras las ha reforzado como puntos angulares para llevar a cabo una buena

gestion empresarial.
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4.2 Recomendaciones

Dada las condiciones actuales de la empresa se recomienda prestar especial atencién
a los puntos que hemos considerado relevantes para el desarrollo de este trabajo,
tomando en consideracién el cronograma de recomendaciones que se adjunta, en el
tiempo ahi establecido ya que es el que se considera conveniente segun la
eventualidad, en vista que puede dejarse vacios significativos que pueden acarrear
serios problemas en los niveles administrativos, técnicos ,comercial y financiero de la
institucion apoyados por condiciones externas que amenazan la estabilidad de la

empresa.

Se considera fundamental la realizacion de planes y programas para fortalecer la
comunicacion intra- institucional con el fin de crear un vinculo entre los colaboradores
para con la institucion y asi lograr que todos trabajen en equipo por un fin en comun
“EL SERVICIO A LA COMUNIDAD”
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4.4 Anexos
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DIRECTORIO DE LA EMPRESA
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SERVICO AL CLIENTE

4.4.1 Ordenanza de Constitucion de la EMAPAL - EP
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