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VIII  LISTAS DE ANEXOS
ANEXO N° 1
Esta entrevista esta dirigida al Sefior Gerente, Tesorero y Jefes del departamento
de Comercializacion y Cobranzas de la EP-EMAPA-A, con la finalidad de

recopilar informacién y cumplir los objetivos planteados en la presente

investigacion.
ANEXO N° 2

Esta encuesta esta dirigida a los Funcionarios Publicos que intervienen en el
proceso de recaudacion de la EP-EMAPA-A, con la finalidad de recopilar

informacion y cumplir con los objetivos planteados en la presente investigacion.
ANEXO N° 3

Esta encuesta esta dirigida a los usuarios de la EP-EMAPA-A, con la finalidad de
recopilar informacidn y conocer su opinion por el servicio que reciben; y cumplir

los objetivos planteados en la presente investigacion.
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IX. RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato EP-EMAPA-A, es una Empresa que se rige por sus estatutos, su funcion es
dotar del servicio de Agua Potable y Alcantarillado, presenta grandes falencias en el
sistema de control interno de recaudacion y esto provoca deficiencias en la gestion

administrativa y Financiera.

Motivo por el cual nos hemos visto en la imperiosa necesidad de disefiar un eficiente
sistema de control interno de recaudacion para mejorar la gestion administrativa y
financiera en la EP-EMAPA-A, y esto contribuya a las autoridades una herramienta
que ayude a tomar decisiones eficientes y oportunas que vayan en beneficio de la

organizacion y de la colectividad ambatefa.

Con toda la informacion obtenida se realiz6 el anteproyecto segun los requerimientos
y pasos establecidos en el manual de graduacion de la facultad, fue presentado al

Honorable Consejo Universitario para su respectiva aprobacion.

La muestra elegida del universo de 436 empleados fue de 15 personas encuestadas y
las entrevistas se realizd al Gerente y Tesorero y encargado de Cobranzas y
Coactivas debido a que son el personal que estdn directamente involucrados en el
proceso de recaudacion y de acuerdo a la tabulacion e interpretacion de resultados ,
se planted la siguiente hipotesis: “Contando con un Sistema de Control Interno
Eficiente de Recaudacion mejoraria Gestion Administrativa y Financiera de la
“Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Ambato”, de la provincia del Tungurahua”

Ademas mediante el analisis a los resultados podemos decir que la gran mayoria de
encuestados opinan que es necesario disefiar un sistema de control interno de
recaudacion para disminuir el ndmero de usuarios morosos, recuperacion de la

cartera vencida y eficiencia de la gestion administrativa y financiera de la entidad.

Se recomienda que se deben cambiar las politicas de cobranza, dar flexibilidad de
pago a los usuarios, realizar constataciones fisicas para verificar que los usuarios que

han sido privados del servicio por falta de pago no se hayan reinstalado

XV



clandestinamente y cumplan con la obligacion de ponerse al dia en el pago y difundir
a través de los medios de comunicacion los deberes y derechos que tienen los

usuarios por el servicio que reciben.

Finalmente recomendamos la implantacion de un eficiente sistema de control interno
de recaudacion que permita mejorar la gestion administrativa y Financiera de la

Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.
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X. INTRODUCCION

En la actualidad, es necesario que las empresas sean competitivas y brinden un
excelente servicio para mantenerse en el mercado, ya que éste ha progresado en los
ultimos afios, se han eliminado las fronteras en el comercio, teniendo un mercado

globalizado.

El siguiente trabajo investigativo tiene como finalidad disefiar un sistema de control
interno en el area de Recaudacion que permita a la Empresa Publica — Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato mejorar su gestion
Administrativa y Financiera, ya que dentro de la misma se han encontrado algunos
errores en el area de recaudacion provocando que los procesos se retrasen, que se
incremente sus cuentas por cobrar, y en algunas zonas de la ciudad no se brinde un

buen servicio.

Debido a los riesgos internos y externos que se han detectado en el area de
recaudacion, es necesario mejorar el control interno dentro de esta area con la
finalidad de evitar riesgos futuros que afecten el correcto funcionamiento de la

entidad y que permitan a las autoridades la toma de decisiones oportunas.

Este trabajo fue desarrollado de acuerdo a los lineamientos y requerimientos de la

Empresa, el cual se resumen en tres capitulos:

CAPITULO 1 consta del planteamiento del problema, justificacion y objetivos que
se fundamentan en la Teoria Cientifica, la operacionalizacion de las variables,

poblacion y muestra, la metodologia y tipos de investigacion.

El CAPITULO Il encierra la tabulacion, analisis e interpretacion de resultados
obtenidos por medio de las entrevistas y encuestas lo cual nos permitio la

comprobacién de la hipotesis planteada.

Para finalizar el CAPITULO 11l abarca la propuesta “Disefio de un Sistema de
Control interno en el &area de Recaudacion que permita ayudar a la Gestion
Administrativa y Financiera en la Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato.
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CAPITULO |

1. TEMA:

Sistema de control interno de recaudacion y su incidencia en la eficiente gestion
administrativa y financiera de la “Empresa Publica - Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato”, Provincia del Tungurahua, durante el
periodo 2011 al 2012.

2. ANTECEDENTES

La investigacion objeto de estudio, se realizara en la Empresa Publica Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, la misma que se
encuentra ubicada en la parroquia Huachi Loreto, ciudadela Mifarica entre las

calles Antonio Clavijo No 10-24 e Isaias Sanchez.

EP-EMAPA-A es una Empresa debidamente estructurada, opera con
financiamiento propio y el adquirido por prestaciones, depende de la recaudacion
para la ejecucion de nuevos proyectos, la falta de la misma provoca el incremento

de la cartera vencida.

Para cumplir con el suministro de agua potable y alcantarillado en condiciones
apropiadas, el Ilustre Municipio de Ambato se propuso, en 1967, metas claras y
bien definidas para garantizar la administracion, operacion y funcionamiento de
todos los sistemas de agua potable de ese entonces que brindaban una cobertura

muy limitada a la ciudad.:

Cuando se encontraba como Alcalde de la ciudad el Lcdo. Ricardo Callejas
Vasconez, se cred el departamento de agua potable y alcantarillado que dependia
directamente del Municipio, el Director de dicha seccion fue el Ing. Germéan
Chacon Bucheli, destacado profesional que con una vision amplia fue el gestor
para que se constituya la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato.

! Informacidn obtenida de la pagina Web emapa.gob.ec/quienes somos/historia



Con pocos recursos econémicos se empezé a trabajar en bien de la colectividad,
realizando estudios de fuentes de captacion y conduccion; tanto superficiales
como subterraneas para cubrir la creciente demanda de agua potable. En un
principio se dio el servicio de agua potable a un pequefio sector del centro de la
ciudad. Posteriormente, con la idea clara de la importancia de los servicios
basicos para el desarrollo de la ciudad y para precautelar la salud de sus
habitantes, teniendo como base la experiencia obtenida al transcurrir los afios, se
inicié una serie de estudios, planes y proyectos para extender estos servicios

concomitantemente al crecimiento poblacional.

Se realizaron tendidos de redes de conduccién de agua, siendo las principales
fuentes de captacion las de Tilulum, tomadas del rio Alajua, y conducidas a la
ciudad a gravedad. De igual manera se da énfasis a la construccion de

alcantarillados.

Las diversas administraciones municipales han aportado para mantener los
servicios y mejorarlos, algunas han jugado un papel protagénico en la

implementacion de nueva infraestructura de agua potable y alcantarillado.

Sin lugar a dudas EP-EMAPA-A ha evolucionado, pero fue la vision honesta,
responsable y futurista de la Administracion del Arg. Fernando Callejas que
marcé un escalon en la historia de la Empresa y de la ciudad, se encargd de
disefiar y ejecutar en forma técnica y planificadamente obras que han brindado la

posibilidad de mejorar las condiciones de vida de sus ciudadanos.

Es importante resaltar que en esta administracion se ejecuto la construccion de
los sistemas de agua potable: Quillan Alemania y los Pozos del Acuifero
Picaihua, que satisfacen la demanda de los sectores de la zona norte y sur de la

ciudad, lugares en los que antes del afio 2000 carecian del liquido vital.

Se destaca igualmente en el campo del alcantarillado, la construccién de los
colectores: Lalama, Crénica, Ollero, Santa Rosa, San Cristobal, Quebrada Seca,
Sur, Terremoto, Regenerador, Zona Norte, Sur Oriente y la reconstruccion del

colector Marginal, de esta manera se ha cristalizado la construccion de la mayoria



colectores propuestos en el Plan Maestro de Alcantarillado, los mismos que dan

un servicio eficiente de recoleccion de aguas lluvias y aguas servidas de ciudad.

Son multiples las obras ejecutadas en esta administraciéon, gracias a la
participacion del Ing. Gerardo Nicola Garcés, Gerente en el periodo 2000- 2008 y
del Ing. José Pino Flores, Director de Planificacion en el periodo 2002- 2008; y
como Gerente en el periodo 2008 — 2009. Ahora continGa la gestion a cargo del
Ing. Rafael Maldonado Véasquez.

Actualmente la EP-EMAPA-A dota del liquido vital a 62396 usuarios, de los
cuales los ciudadanos de las zonas altas de la provincia reciben el servicio 2 o0 3
dias a la semana, siendo estos un grupo de la poblacion insatisfechos que no
cancelan al dia sus obligaciones, lo que ha ocasionado que no ingrese la totalidad
de la facturacion mensual por el servicio que brinda, por esta razon se pretende
implantar un sistema de control interno a través de los siguientes departamentos
Administrativo, Comercializacién y Financiero con la finalidad de mejorar la
gestion Administrativa y Financiera para la toma de decisiones adecuadas y

oportunas.

Por lo que al no existir un adecuado sistema de control interno en el area de
recaudacion ha provocado que la Empresa no recupere oportunamente la
totalidad de su facturacién, ocasionando el incremento de la cartera vencida, ya
que se ha detectado que existen cuentas de usuarios que adeudan muchos afios
por el servicio recibido, por lo que nace la imperiosa necesidad de disefiar un
sistema de control interno de recaudacion que permita agilitar el cobro de las
planillas y tener una mejor gestion administrativa y financiera para la toma de

decisiones oportunas.



3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Un deficiente Sistema de Control Interno de Recaudacion esto que provoca una
inadecuada Gestion Administrativa y Financiera de la “Empresa Publica-

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato?



4. JUSTIFICACION

EP- EMAPA-A es una organizacion de vital importancia para el desarrollo de la
provincia de Tungurahua y por ende para la economia en general, por la
magnitud de sus operaciones, existen ciertos aspectos sobre los cuales no se han

aplicado criterios técnicos de gestion Administrativa y Financiera.

El presente trabajo de investigacion se enfoca basicamente en mejorar el sistema
de control interno del area de recaudacion con la finalidad de concientizar al
personal hacia el pleno cumplimiento de la mision institucional a traves dela
canalizacion de energias, habilidades y conocimientos especificos en la
organizacion hacia el logro de metas y estrategias a corto o mediano plazo; asi
también implementar un proceso que permita participar activa y

responsablemente a la poblacion de Tungurahua.

Lo que motivo a realizar esta investigacion fue la existencia de un inadecuado
sistema de control interno, provocando un retraso en el procesamiento de la
informacion en el area de recaudacién, es decir en los departamento de
comercializacién facturacion y cobranzas de EP-EMAPA-A, cabe mencionar que
es una Empresa auténoma y se autofinancia con sus propios recursos, de no
captar el valor total de la facturacion la Empresa no estara en la capacidad de

cubrir su obligaciones y dar cumplimiento a nuevos proyectos.

Otras de las causas para realizar la investigacion es porque la gestion
administrativa tiene muchas falencias ya que el personal no se encuentra bien
distribuido en el area de recaudacion y capacitado en sus funciones, ademas el
departamento de comercializacion emite los listados de corte de usuarios
morosos Y la seccién de coactivas y cobranzas realizan las citaciones y juicios y
se encarga de verificar el corte de las cuentas; pero actualmente no lo pueden
realizar de manera total, porque carecen de suficiente personal competente para
realizar estas actividades, las politicas de cobranza que se han implantado en la
Empresa no son flexibles ni difundidas al personal operativo mucho menos a los
usuarios, los mismos que carecen del conocimiento total sobre los intereses,

multas a los que deben someterse por no cumplir oportunamente sus pagos.



Por lo tanto con la aplicacion de un sistema de control interno en el area de
recaudacion se contribuira con informacion para los directores y miembros de la
Empresa que les permita una acertada toma de decisiones que beneficiaran a la
entidad y a la ciudadania ambatefia; y que sirva de modelo para Empresa publicas

y privadas que necesiten fortalecer su gestion administrativa y financiera.

Esté investigacion es factible realizarla, ya que se cuenta con la colaboracion del
personal Administrativo y Operativos de la Empresa.



5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General:

Disefiar un sistema de control interno en el area de Recaudacion que
contribuya en el mejoramiento dela Gestion Administrativa y Financiera de
la EP-EMAPA-A.

5.2 Objetivos Especificos:

v Evaluar el control interno en el area de recaudacion para la deteccion del
nivel de morosidad de las cuentas de los usuarios.

v Analizar la gestién administrativa y financiera de los procesos de recaudacion
para la optimizacion de politicas y procedimientos.

v Proponer el disefio de un Sistema de Control interno en el area de
recaudacién que ayude a la gestion administrativa y financiera de la EP-
EMAPA-A.



ARBOL DE PROBLEMAS

A

f

Imposibilita la toma

Incumplimiento de

T

Retraso en el
procesamiento de
la informacion

f

Inconformidad con la
obtencién de la
informacién obtenida

EFECTO de decisiones sus funciones
onortunas
Impide conocer Desmotivacion por
claramente los parte de los miembros
departamentos de la Empresa
operacionales
responsables
? A
INADECUADO SISTEMA DE
PROBLEMA CONTROL INTERNO DE
RECAUDACION INCIDE EN LA
GESTION ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA
Falta de un plan de Inobservancia de
Operacionalizacién - iti
CAUSA p las Politicas de

Métodos y medidas
coordinadas

cobranza

]

Insuficiente
conocimiento
de los miembros
de la Empresa.

v

Incremento de las
cuentas por
cobrar

?

Inexactitud en la toma
de lecturas

l

Facturacion errénea




Posibilita la toma de Cumplimiento de sus
EFECTO decisiones funciones
oportunas

CAUSA

ARBOL DE OBJETIVOS

A

f

t t

Permite conocer Motivacién por
claramente los parte de los
departamentos miembros de la
operacionales Empresa

responsables <
A

T

Agilidad en el
procesamiento de
la informacién

f

Credibilidad con la
informacién obtenida

DISENAR EL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO DE RECAUDACION EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA PARA LA EP-EMAPA

t t

Implementar un plan de Conocimiento de
Operacionalizacién - las Politicas de
Métodos y medidas cobranza
coordinadas

I I

Suficiente Eficiencia en las
conocimiento cuentas por
de los miembros cobrar
de la Empresa.

?

Exactitud en la toma
de lecturas

l

Facturacion exacta




6. MARCO TEORICO

6.1 MARCO REFERENCIAL, GEOREFERENCIAL Y LEGAL

6.1.1 Marco Referencial

En Ambato el agua para consumo humano proviene del rio del mismo nombre.
En el primer asentamiento en el sector de Cashapamba por parte de los
Hambatus, se utilizaba los pondos de arcilla para transportar el agua y mantenerla
fresca; los desechos y excretas no tenian sitios fijos de acumulacion y se

depositaban en los terrenos de cultivo o se los evacuaba al rio aguas abajo.

Fue la “Sociedad de Irrigacion”, formada el 26 de abril de 1698, entre el padre
Jesuita José Maugeri y un sargento de nombre Miguel Ruiz Gonzélez, quienes
marcan un hito en el abastecimiento de agua para Ambato, pues narra la historia
que estas personas se comprometieron a sacar una acequia para que se riegue el
predio de Miraflores, y a su vez que sirva al colegio de los Jesuitas, cuyas
propiedades se ubicaban al sur de la ciudad, ademas el propdsito de la acequia era
también llegar al centro poblado asentado en el actual Cashapamba. Luego de
haberse ejecutado esta obra, se produjo un terremoto que destruyd a la poblacion

y seguramente parte de esta obra de conduccion.

Mas tarde en el segundo asentamiento de Ambato, fundado por Antonio Ron el
12 de Agosto de 1698, en ese entonces fiscal de la Real Audiencia de Quito, el
abastecimiento de agua se hizo realidad solamente alrededor del afio 1745 por
gestion de Miguel Ruiz y el corregidor Alfonso LoOpez Naranjo, quienes
rehabilitaron la acequia de los Jesuitas. Se conform¢ otra sociedad cuyo objeto
era la racionalizacién de abastecimiento de agua como reza en la obra “Ambato

en 400 anos™.

Esta acequia sirvid hasta hace relativamente pocos afios con el nombre de
“Acequia Municipal”. El agua de estas acequias servia para el consumo humano,

luego se filtrarla en tinajas de piedra pdmez que se conseguia en Latacunga.
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Para el 10 de Agosto de 1909 fue programado como nUmero de relevante
significado en las festividades del centenario de la Independencia, la aparicion de
agua pura y fresca en las plazas publicas y que corria por las calles principales a

través de acequias con aguas que servian para el aseo de la ciudad.

Era tradicional la concurrencia de los ambatefios hacia las vertientes de El Batan,
la Delicia, La Merced a donde acudian para tomar el refrescante bafio en la
madrugada. La mayoria de estas vertientes han desaparecido.

En el afio de 1926 se construye la piscina de la Yahuira y ademas el Dr. Luis
Joaquin Martinez. Llevd a la instalacién 8 servicios higiénicos que eran los
primeros en el sector central del pais. En esta misma década los Consejos de
Ambato y Pelileo concretaron los sistemas de agua potable y en Ambato sobre
todo con el tratamiento de las aguas de acuerdo a los uGltimos consejos y

sugerencias de técnicos y las normas provenientes de Europa.

Como base histérica con ordenamiento técnico de lo que fue el sistema de
abastecimiento de agua potable en la ciudad, cabe remontarse al afio de 1949 en
el que luego del tragico terremoto de Agosto, se conforma la Junta de
Reconstruccion que a su vez da origen al servicio Cooperativo, el cual ve la
necesidad de abastecer de agua potable a la poblacidn, para cuyo objetivo se
tomaron las aguas de Tilulim y El Suefio que se almacenaron en Troya y

Panimboza.

El afio de 1961 se puede tomar como base de otras labores ejecutadas por parte
del Servicio Cooperativo Interamericano de Salud Pudblica (SCISP). Por la
Direccion de Recursos Hidraulicos y mas tarde, 1965 por INCONEC; en lo que
en ese entonces fuera basicamente la ejecucion de estudios para disefios de las
obras de captacién, conduccion y reserva de las aguas provenientes de Tilulin,
Santa Rosa y El Suefio, que para 1961 daban lugar a que Ambato cuente entonces
con 9763,2 m3 al dia, que posteriormente se complementaron con un caudal

aproximado de 2592,01 m3 diarios, tomados del Rio Alajua.

A principios de la década 60, Ambato tenia alrededor de 50000 habitantes.,
mientras que en el 65 se planteaba un servicio para una superficie de 1014 Ha,
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con dotaciones iniciales y futuras de 155 y 230 It/hab., diarios, respectivamente,
que serviria para suministrar a una poblacion futura de 183700 habitantes, que se

suponia tendria Ambato en 1995.

Para el afio 1970 son disefiadas las ampliaciones de las redes de distribucién de
los sectores de Bellavista, Panimboza y La Floresta, que serviria a la zona alta de
la ciudad. Este trabajo lo ejecutd el Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias
(IEOS).

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (EMAPA), nace como
Empresa municipal por el afio de 1967, mediante la respectiva ordenanza
Municipal y con un capital inicial de 1°350.000,00 sucres y como todo organismo
que inicia su vida, sus primeros pasos sufrieron de fallas y dificultades, otro
camino tortuoso por el que debié caminar la infante Empresa, fue el econdémico,
dificultad que por 17 afios se constituyd en lastre para el Municipio quien debia
subsidiar a la Empresa , paralelamente estos fendmenos que pueden salvarse con
el ejemplo de la voluntad humana, hubo de enfrentarse el mas grave problema

que es la falta de fuentes de captacion que adolecié la ciudad de Ambato.

A partir de ese afio y hasta nuestros dias, se inicid una etapa de ampliacion y
mejoramiento del sistema de Agua Potable en la ciudad. A pesar de que la
funcion especifica de la Empresa es la dotacion de Agua Potable y Alcantarillado

los directivos no han descuidado recursos vitales para la Empresa.

La EP-EMAPA-A actualmente tiene un total de 437 empleados y obreros tanto

administrativos como operativos.

Mediante informacion proporcionada por el departamento de cobranzas y
coactivas de ha podido detectar que hay usuarios que adeudan muchos meses por
el liquido vital que reciben y esto de se debe a que en las zonas altas de la ciudad
no cuentan con el servicio las 24 horas, y la mayoria de usuarios que si tienen un
buen servicio en cambio no tienen una buena cultura de pago y por
desconocimiento de los valores a pagar por corte y reinstalacion; ademas la
Empresa no cuenta con el suficiente personal operativo en el area de cobranzas y

coactivas para la suspension y corte de servicio por el incumplimiento
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MISION:

Contribuir a la salud y bienestar de la ciudadania ambatefia, a través de la
dotacion de servicios basicos de agua potable y alcantarillado, trabajando con un
equipo humano altamente capacitado y comprometido, con tecnologia adecuada

y altos estandares de calidad 2
VISION AL 2015

Ser una Empresa publica moderna con cobertura total y responsabilidad social,

reconocida por su enfoque en la satisfaccidn de las necesidades de sus usuarios.:
POLITICA DE CALIDAD

La EP-EMAPA-A suministra servicios de agua potable y alcantarillado
cumpliendo normas técnicas y desarrollando procesos de mejoramiento continuo
con responsabilidad social y sostenibilidad empresarial, con el fin de
satisfacer los requerimientos de nuestros usuarios y garantizar la eficiencia del

SGC para lo que se establecen y revisan los objetivos.:
VALORES INSTITUCIONALES

Estos son los valores que posee el talento humano que conforma la EP-EMAPA-
A

Honestidad
Lealtad
Compromiso
Respeto

Trabajo en equipo
Responsabilidad
Creatividad
Solidaridad

VvV V.V V V VYV V V

2 Pag. Web emapa.gob.ec/quienes somos/mision y vision
3Pag. Web emapa.gob.ec/quienes somos/mision y vision
*Ibid.
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» Mistica de servicio
» Calidad y calidez

> Orientacion a resultados

OBJETIVOS DE LA EP- EMAPA-A

suficientes.

realiza.

Disefiar politicas y procedimientos administrativos para brindar un
servicio de calidad a todos los usuarios.

Llegar con el servicio de agua potable y alcantarillado a toda la
ciudadania del cantdbn Ambato y sus parroquias rurales, al menor costo
posible.

Reducir al méximo los gastos operacionales en el proceso de
potabilizacién del agua, con la finalidad de ofrecer una tarifa real y
minima a la ciudadania en general.

Planificar y ejecutar nuevos proyectos de captacion de agua y
construccion de nuevos colectores para atender el crecimiento de la

demanda.

Caracteristicas

Ninguna Empresa puede desarrollar las actividades si no dispone de los recursos

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado esta financiada de la siguiente manera:

Recursos Propios.- Todos los recursos provenientes de la gestion de Servicios que

Recursos Ajenos.- Todos los préstamos que recibe de entidades financieras

nacionales y extranjeras para llevar adelante todos los proyectos.
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ESTRUCTURA ORGANICA

De los niveles jerarquicos

La EP-EMAPA-A para el cumplimiento de sus fines y objetivos cuenta con los

siguientes niveles administrativos:

a. Nivel Directivo
b. Nivel Ejecutivo
c. Nivel Asesor

d. Nivel de Apoyo

e. Nivel Operativo

NIVEL DIRECTIVO: Integrado por el Directorio

NIVEL EJECUTIVO: Integrado por Gerencia General

NIVEL ASESOR: Integrado por las unidades:

1. Asesoria Juridica

2. Auditoria Interna
NIVEL DE APOYO: Integrado por las unidades:

1. Secretaria General, Administracion Documental y Archivo
2. Gestion de Calidad

3. Contratacion Publica

Direccion Administrativa: Conformada por las unidades:

1. Talento Humano
2. Tecnologias de la Informacion

3. Servicios Generales
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Direccion Financiera: Conformada por las unidades:

1. Gestion Presupuestaria
2. Contabilidad

3. Tesoreria
NIVEL OPERATIVO: Integrado por:

Direccién de Ingenieria: Conformada por las unidades:

- Proyectos

- Fiscalizacién y Supervision

Direccion de Operacion y Mantenimiento: Conformada por las Subdirecciones:

Agua Potable. Integrada por las unidades de:

Sistemas de Agua Potable Urbanos
Sistemas de Agua Potable Rurales

Sistemas Electromecanicos

M w0np e

Control y Reduccion de Pérdidas
Alcantarillado. Integrada por las unidades de:

1. Redes de Alcantarillado

2. Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales

Direccién Comercial: Conformada por las unidades:

1. Atencioén al Usuario

2. Medicion y Facturacion
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EMPRESA PUBLICA - EMPRESA MUNICIPALDE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE
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6.1.2 Marco Georeferencial
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6.1.3 Marco Legal

La Empresa Municipal de Agua potable y Alcantarillado de Ambato fue discutida y
aprobada por el llustre Consejo Cantonal en sesiones de 3 de Abril, 22 de Mayo, 12
de Junio y 28 de Junio de 1967, habiéndose ordenado en esta ultima el tramite de

Ley.

Mediante Registro oficial No. 350 del 8 de enero de 1990 fue aprobada la Ordenanza
Sustitutiva por el Directorio de la EMAPA, en dos sesiones, PRIMERA
DISCUSION: Sesion Ordinaria del dia Viernes tres de Enero de 1989; SEGUNDA
DISCUSION: Sesion Ordinaria del dia Viernes 3 de Marzo del mismo, siendo

aprobada en la segunda de las discusiones.

La Ordenanza Sustitutiva de Constitucion de la EMAPA, fue discutida y aprobada
por el llustre Consejo Cantonal, en sesiones de 6 de Junio de 1989 y el 29 de agosto

de 1990, la misma que fue aprobada en la Gltima de las sesiones indicadas.

EMAPA deja de existir y transfiere su patrimonio a la Empresa creada el 21 de julio
de 2010 que se denominara Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Ambato y sus siglas seran “EP-EMAPA-A”

La ordenanza de creacion de la Empresa publica Empresa Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Ambato.

SECCION |

DE LA CONSTITUCION, DOMICILIO, DENOMINACION,
FINALIDAD, POLITICAS, FIUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Art.1.- Constitucién y Domicilio.- Constituyese con domicilio en la ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua, la Empresa Publica — Empresa Municipal De
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, como persona Juridica de derecho
publico y autonomia administrativa, operativa, financiera y patrimonial, la misma
que se rige principalmente por la Ley Organica de Régimen Municipal. La Ley

Organica de Empresa Publicas, la presente Ordenanza que regula la prestacién de los
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servicios de agua potable y alcantarillado, las disposiciones de los reglamentos
internos y externos generales y especificos que expidan y, demas normas juridicas

aplicables.

Art.2.- Denominacion.- Se denominara Empresa Publica - Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato y sus siglas seran EP-EMAPA-A.

Art.3.- Finalidad.- La EP-EMAPA-A dotara de los servicios de agua potable y
alcantarillado, segun el plan de ordenamiento territorial de Ambato, supervisara la
accion de otros entes actuantes en el suministro de servicios y participara en el
control de las cuencas hidrograficas aprovechables para la proteccion de los

ecosistemas productores de recursos hidricos.

Art.4.- De las Politicas.- La EP-EMAPA-A orientara su accion mediante las

siguientes politicas:

a) Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, accesibilidad, calidad,
continuidad, seguridad, precios equitativos y responsabilidad en la prestacion
de los servicios que ofrece;

b) Efectuar permanentemente estudios técnico — econdémico - ambientales de
proyectos, para cumplir sus finalidad;

c) Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la
poblacion del canton Ambato;

d) Actuar con eficiencia, eficacia y efectividad en la produccién, distribucion y
comercializacién de agua potable, con énfasis en la preservacion del medio
ambiente;

e) Definir las tarifas de sus usuarios, aplicando conceptos de solidaridad y
sostenibilidad, proporcionando que los costos socio — ambientales se integren
a los costos de produccion;

f) Capacitar a su personal, mantener equidad remunerativa e incentivar en el
cumplimiento de los indicadores de gestion;

g) Innovar los sistemas tecnol6gicos de sus procesos;

h) Utilizar productos ambientales aceptables;

1) Exigir el manejo transparente y responsable de los recursos empresariales;
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)
K)

1)

Art.5.-

a)

b)

c)

d)

€)

f)

9)

h)

i)

)
K)

1)

Adquirir financiamientos que no lesiones su estructura empresariales;

En coordinacidn con instituciones afines y organizaciones sociales, preservar,
conservar y mantener el entorno ecologico de las fuentes hidricas: v,

Realizar y controlar, en coordinacion con la llustre Municipalidad de
Ambato, las descargas de agua residuales con un manejo técnico y

ecoldgicamente sostenible
Objetivos.- Son objetivos de la EP-EMAPA-A

Planificar, gestionar y entregar los servicios de agua potable y alcantarillado a
la ciudadania del canton Ambato;

Implementar, operar y mantener en forma eficiente los sistemas de agua
potable y alcantarillado;

En coordinacion con otras instituciones y organizaciones sociales, contribuir
a la preservacion y conservacion del entorno ecolégico de las fuentes hidricas
aprovechables;

Mantener un sistema adecuado de seguridad industrial;

Participar de los organismos de gestion de las cuencas hidrogréficas que
corresponda;

Aplicar en la gestion empresariales criterios economicos — financiero y de
servicio;

Aplicar en la implementacion de estrategias tarifarias conceptos de
solidaridad, sustentabilidad y sostenibilidad econémica;

Implementar modelos para la administracion de Talento Humano;
considerando su capacitacion y equidad numerativa;

Crear un ambiente laboral adecuado a través de incentivos que permitan el
crecimiento personal y laboral procurando el cumplimiento de los indicadores
de gestion;

Innovar los sistemas tecnoldgicos de sus procesos;

Implementar sistemas de gestion de calidad que permitan evaluar e implantar
correctivos para lograr eficiencia, eficacia y efectividad en del desarrollo de
sus actividades; vy,

Impulsar la participacién ciudadana para la consecucion de los objetivos

institucionales.
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Art.6.-

Funciones y Atribuciones.- Las funciones y atribuciones de la EP-EMAPA-

A son las siguientes:

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

)

Planificar y gestionar los aspectos de la finalidad empresarial;

Realizar las descargas de aguas residuales con un manejo técnico y ecolégico;
Supervisar que las instalaciones, reconexiones, ampliaciones, reparaciones y
mantenimiento d los sistemas de agua potable y alcantarillado, se sujeten a
parametros técnicos;

Desarrollar sistemas de informacion de manera coordinada con la llustre
Municipalidad de Ambato y otras instituciones;

Gestionar financiamientos, precautelando que no lesiones la economia de la
Empresa;

Prestar sus servicios a otras jurisdicciones mediante convenios de
cooperacion interinstitucional y alianzas estratégicas;

Participar en los consejos legalmente constituidos de las cuencas
hidrogréficas de las que hace uso;

Suscribir acuerdos, convenios 0 contratos con organismos nacionales e
internacionales, concernientes a su gestion;

Implementar, operar y mantener en condiciones optimas los sistemas de agua
potable y alcantarillado del cantén; y,

Crear las unidades técnicas y administrativas que se mandaren.

La Empresa Pablica - Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Ambato esté obligada a llevar contabilidad y se rige de acuerdo a las siguientes leyes

organicas:

-Ley de Contratacién Publica

-Ley Orgéanica de Régimen Municipal

-Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

-Ley orgénica de Administracion Financiera y Control (LOAFYC).
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La finalidad de la LOAFYC es establecer, poner en funcionamiento y mantener en

las entidades y organismos del sector publico un conjunto de normas Yy

procedimiento que integren y coordinen la gerencia financiera para lograr un empleo

eficiente, efectivo y econdmico de los recursos humanos, materiales y financieros.

Objetivos.- Los objetivos principales de esta ley son:

10.

11.

Conseguir la coordinacién de la administracion financiera de las entidades y
organismos del sector publico, basicamente por medio de la unificacion de

criterios;
Facilitar la vinculacion de los procesos de planificacion y presupuesto;

Lograr una organizacion estructural y funcional logica y eficiente de las

actividades financieras y en sus unidades administrativas;

Establecer claramente las facultades y obligaciones en la administracion

financiera;
Garantizar la existencia de un adecuado control interno y externo;

Asegurar la utilizaciéon de personal idéneo y la promocion de su desarrollo

profesional continuo;

Perfeccionar y mantener al dia la administracion financiera, a través del

empleo de técnicas modernas y eficientes;

Proveer de la documentacién y el registro apropiado de las operaciones

financieras;

Producir informacion financiera util, adecuada, oportuna y confiable, para la

adopcion de decisiones de la alta direccion;

Evaluar y mejorar las operaciones financieras por medio de la auditoria

financiera; v,

Evaluar y mejorar la eficiencia, efectividad y economica de la administracion

publica, por medio de la auditoria operacional.
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La aplicacion de esta ley se hard a traves de los siguientes sistemas componentes, que

estaran intimamente relacionados entre si:

a B~ DD P

El sistema de presupuesto;

El sistema de determinacion y recaudacién de los recursos financieros;
El sistema de tesoreria;

El sistema de contabilidad gubernamental; y,

El sistema de control.

DE LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EP-EMAPA-

AMBATO

Para el cumplimiento de sus funciones, la Empresa Pablica - Empresa Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, contard con las siguientes unidades y

departamentos:

El Directorio ('y sus Comisiones)

La Gerencia

Unidad de Asesoria Juridica
Departamento Operacién y Mantenimiento
Departamento Financiero

Departamento de Comercializacion

Departamento Administrativo

Las demas unidades técnico-Administrativas que se crearen o contemplaren en el

correspondiente Reglamento Organico Funcional de la Empresa.

En EP-EMAPA-A, el personal se encuentra bajo el Codigo de trabajo y la LOSEP y

debe cumplir con las siguientes obligaciones:

Pago de sueldos y beneficios sociales a sus trabajadores.
Pago de Viaticos.
Pago de Horas Extras

Pago de Fondo de Reserva
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- Pago de sueldo en base a tablas de la SENRES aprobados por el
Ministerio de Finanzas y beneficios de Contrato Colectivo.

- Aportaciones al IESS, de acuerdo al siguiente desglose: Empleados de la
LOSEP aportacion personal 11.35%, patronal 11.15% y IECE 0.5%,
trabajadores bajo el Codigo de Trabajo aportacion personal 9.35%,
patronal 11.15%, IECE 0.5% SECAP 0.5%, dando un valor total de
aportacion en la LOSEP del 23% y en el Cadigo de trabajo el 21.5%.

- El horario de trabajo en la Empresa es de una sola jornada, entrada a la
7h00 am y salida a las 16h00 con media hora de LUNCH que es de 13h00
a 13h30.

6.2 MARCO CONCEPTUAL

Administracion de la Cartera vencida por terceros

Esta estrategia consiste en la contratacion de una entidad financiera especializada que
seria la encargada de la gestion global de la cartera vencida de EP-EMAPA-A con el
objetivo de que por una parte la problematica de esta cartera sea tratada con mayor
especializacién y por otro que el departamento, que hasta ese entonces se encargaba

de manejar este aspecto, pueda enfocarse en diferentes temas de igual importancia.

Cabe recalcar que la adopcion de esta estrategia significaria para EP-EMAPA-A
determinados costos adicionales; sin embargo, el beneficio que pudiera obtenerse

justificaria dicha inversion.
Balance General

Es un resumen de todo lo que tiene la Empresa, de lo que debe, de lo que le debeny
de lo que realmente le pertenece a su propietario, a una fecha determinada.

Al elaborar el balance general el empresario obtiene la informacion valiosa sobre su
negocio, como el estado de sus deudas, lo que debe cobrar o la disponibilidad de

dinero en el momento o en un futuro préximo.
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Calidad

Es el nivel de excelencia que la Empresa ha logrado para satisfacer a su clientela.
Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad ° .
Caracteristicas que se atribuye a todas aquellas cosas que representan excelencia,

eficiencia y efectividad.
En brindar un servicio eficiente que este de acorde a las necesidades del cliente.
Comunicacion.-

La comunicacion es un fendmeno inherente a la relacion que los seres vivos
mantienen cuando se encuentran en grupo. A través de la comunicacion, las personas
0 animales obtienen informacion respecto a su entorno y pueden compartirla con el

resto®.

Es importante la comunicacién en una organizacion porque a traves de ella se

expresan o se emiten y recibe ordenes.
Condonacion de Intereses

Otra forma de recuperar la cartera vencida seria que la EP-EMAPA-A realizarg un
estudio de las cuentas de los usuarios y verifiquen cual es la posicion econémica de
los mismos y realizar una condonacion de intereses en los casos que sean
comprobados que el usuario no tiene mucha disponibilidad econémica y que se le

permita cancelar unicamente el valor de las planillas facturadas.
Consumo Presuntivo

Se utiliza para valorar el consumo cuando se detectan instalaciones clandestinas,
conocidas a través de denuncias e investigaciones por todo el tiempo que se presume

se ha utilizado el servicio.

SOCEANO. Diccionario de Administracion y Finanzas Editorial Océano. México D.F. 2001.Pag. 543.
bes.wikipedia.org/wiki/Comunicacion
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Este valor se calcula dependiendo el nimero de personas que habitan en dicha
vivienda ya que el consumo promedio por persona es de 8 m3 al mes. El infractor

debera también pagar una multa y los derechos legales por acometidas.

Control Interno

El sistema de control interno comprende el plan de la organizacion y todos los
métodos coordinados y medidas adoptadas dentro de una Empresa con el fin de

salvaguardar sus activos y verificara la confiabilidad de los datos contables.

El control interno tiene como objetivo principal, la funcién de salvaguardar y
preservar los bienes de una Empresa y evitar desembolsos indebidos de fondos a

terceros sin la respectiva autorizacion.

Convenios o Acuerdos de Pagos

Estos acuerdos se realizarian entre la EP-EMAPA-A vy el cliente, permitiéndole
cancelar de su deuda una parte es decir con lo que cuenta en ese momento el cliente y

la otra parte concediéndole un tiempo limite para que liquide la misma

Cliente

Término que define a la persona u organizacion gue realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre o disfrutar personalmente del bien adquirido, o0 comprar
por otro, como en el caso de los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion

mas importante de la economia.’

Cliente o usuario es la persona que cancela un valor por un bien o servicio que recibe

Definicion de la Empresa

REVISTA INSTITUCIONAL 2009 “La EMAPA, es una Empresa de servicios sin
fines de lucro, esto no la exime de buscar productividad mediante politicas y

objetivos de calidad que agreguen valor a su responsabilidad.”

7Ibid.p.430.
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EP-EMAPA-A, estd encaminada a la busqueda de mayor eficiencia, enfrentando
desafios para obtener una mayor productibilidad, exceder la satisfaccion de sus
usuarios. Con este antecedente y con los logros alcanzados hasta la fecha, la Empresa
a través del liderazgo de su administracion tiene para el futuro la adopcion de un
sistema de calidad bajo las 1SO 9001, cuenta con el personal capacitado en las
diferentes areas a fin de alcanzar una certificacion y conquistar un mejoramiento

continuo integral de la organizacion mediante un sistema de calidad sostenido.
Deudas Incobrables

Dependiendo de los criterios con los que se maneje cada Empresa, cuando la cartera
vencida de la misma se ha mantenido por un determinado periodo de tiempo, ésta es

considerada ya como una deuda incobrable y consecuentemente dada de baja.

En la EP-EMAPA-A no existe una politica que determine el tiempo limite de
mantener la cartera vencida; es decir, que no se maneja el criterio de deuda
incobrable puesto que hasta la actualidad ain se estan considerando cuentas por

cobrar.
Estrategias de pago

Dentro de las posibles estrategias de cobranza con las que podria contar EP-
EMAPA-A son las siguientes:

- Convenios o0 Acuerdos de Pagos

- Condonacién de intereses

- Administracion de la Cartera Vencida por terceros
- Proceso de recaudacion mediante citatorio

- Proceso de recaudacion mediante Coactivas

Estructura organizacional

Establecida una adecuada estructura en cuanto al establecimiento de divisiones y
departamentos funcionales y asi como la asignacion de responsabilidades y politicas

de delegacion de autoridad.
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Esto incluye la existencia de un departamento de control interno que dependa del

maximo nivel de la Empresa.
Evaluacion.-

Proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y eficiencia, con
gue han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos previstos,
posibilitando la determinacién de las desviaciones y la adopcién de medidas

correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado de las metas presupuestadas. ¢

Es una herramienta de control que ayuda a medir el grado de eficiencia y eficacia de

las operaciones.
Flujo de Efectivo

Este provee informacion importante para los administradores del negocio y surge
como respuesta a la necesidad de determinar la salida de recursos en un momento
determinado, como también un analisis proyectivo para sustentar la toma de
decisiones en las actividades financieras, operacionales, administrativas Yy

comerciales.
Gestion.-

Es la accién y la consecuencia de administrar o gestionar algo; también es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o un

anhelo cualquierae.

Es un proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de generar

rendimientos en beneficio de la organizacion.
Informacion.-

La informacion esta constituida por un grupo de datos ya supervisados y ordenados,

que sirven para construir un mensaje basado en un cierto fenémeno o ente. La

Shttp://www.definicion.org/evaluacion
°http://definicion.de/gestion/
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informacion permite resolver problemas y tomar decisiones, ya que su

aprovechamiento racional es la base del conocimientor,

Es un conjunto de datos significativos y pertinentes que describan hechos o

entidades.
La informacion contable

La informacion contable debe servir esencialmente para: Conocer los recursos,
obligaciones y resultados de las operaciones de la Empresa. Apoyar a los usuarios de

esta en la planeacidn, organizacion y administracion de la actividad empresarial.

Y por ultimo la informacion contable debe tener cierto tipo de cualidades que
satisfagan las necesidades de los usuarios, esta debe ser comprensible, util, clara,
pertinente, confiable, oportuna, neutral, verificable, comparable y debe representar
fielmente los hechos econdmicos de la Empresa mediante la presentacion de los

estados financieros.
Politicas

Conjunto de actividades que realiza una persona, Empresa o estado encaminado a la

consecucion de un determinado fin.»

La politica es una actividad orientada en forma ideoldgica a la toma de decisiones de

un grupo para alcanzar ciertos objetivos.
Planificacion

Técnica de prevision mediante la cual se trata de coordinar el funcionamiento de las

diferentes unidades, grupos, sectores, que intervienen en la actividad econémica.x

La planificacion en las organizaciones es una metodologia que nos ayuda a la toma

de decisiones para alcanzar los objetivos deseados.

10vyww.monograﬁas.com > Administracion y Finanzas
1 fdem
2nww.mexicolegal.com.mx/consultas/28136.htm.
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Precio

Cantidad de dinero dada a cambio de una mercaderia, es decir, el valor de una

mercancia o servicio en términos monetarios:=.

Otra definicién de precio nos dice que el precio es el monto de dinero asignado a un
producto o servicio, o la suma de los valores que los compradores intercambian por

los beneficios de tener o usar un producto o servicio.
Procedimientos.-

Sucesion cronoldgica de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en
una unidad de funcién para la realizacion de una actividad o tarea especifica dentro
de un ambito predeterminado de aplicacion. Todo procedimiento involucra
actividades y tareas del personal, determinacion de tiempos de métodos de trabajo y

de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las operacionesia.

Consiste en seguir ciertos pasos predestinados para desarrollar una labor de manera

eficaz; sus objetivos deben ser precisos y de facil identificacion.
Recaudacion

Cobranza o recepcién de fondos o bienes por parte de un agente econdémico o alguna

Empresa fiscal =

Es la recoleccion de objetos o valores econdmicos, en el caso de la EP-EMAPA-A,
son los fondos que ingresa por el cobro de las planillas, instalaciones de agua potable

y alcantarillado.
Recursos Humanos.-

Se denomina al trabajo que aporta el conjunto de empleados o colaboradores de una

organizacion. Pero lo més frecuente es llamar asi a la funcion o gestion que se ocupa

Bidem.
Yhttp://www.definicion.org/procedimiento
BCULTURA. Diccionario de Marketing. Editorial Cultura. 2004 Madrid-Espaiia p.438.
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de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores de la

organizacion.

Es el personal de brinda un servicio eficiente en una organizacion para el

cumplimiento de metas y objetivos.
Satisfaccion

Grado de aceptaciéon de un consumidor con un producto o servicio. La satisfaccion
de los clientes es perseguida por todas las compafiias, ya que un cliente satisfecho
volverd a usar los servicios o productos de la compafiia, valorando menos a la

competencia y posiblemente compraré otros productos de la compafiia.

Es el nivel de conformidad de una persona cuando realiza una compra o utiliza un

servicio.

Tarifas

Es el listado de precios o cuotas a pagar por la adquisicion de un servicio o producto.

En la EP-EMAPA-A las tarifas por consumo de agua potable son las siguientes:

o Categoria Residencial Esta categoria incluye a casas, edificios o
condominios que exclusivamente se destinen a vivienda. También se incluyen
locales comerciales cuyo capital de negocio es inferior a $ 3.000 délares. Su
costo basico es de 3,48 ddlares por cada diez metros cubicos consumidos.

o Categoria Comercial Pertenecen a esta categoria aquellos usuarios que
utilizan el servicio de agua potable en inmuebles destinados a fines
comerciales cuyo capital sobrepase los $ 3.000 dolares, también se incluyen
las industrias que no utilizan el agua potable como materia prima y los
establecimientos particulares de educacion. Su costo promedio es de 10,35
dolares por cada diez metros cubicos consumidos.

o Categoria Industrial Se agrupa en esta categoria, las industrias que utilizan

el Agua Potable como Materia Prima entre estos tenemos a los bafios

16Es. wikipedia.org/wiki/Recurso humano

32



publicos, fabricas de hielo, lavanderias de carros, lavanderias de ropa,
fabricas de gaseosas, refrescos, curtidurias, etc. Su costo es de 19,20 ddlares

por cada diez metros cubicos consumidos.
Titulos de Creédito

Valores que se incluyen en las planillas por servicios y que corresponden a las cifras
presupuestadas por acometidas, reparaciones, cambios de medidor, etc. Cuyo pago se

difiere de acuerdo al tiempo solicitado por el usuario
6.3 TEORIA CIENTIFICA

6.3.1 Control Interno

Control interno, es una expresion que utilizamos con el fin de describir las acciones
adoptadas por los directores de entidades, gerentes o administradores, para evaluar y

monitorear las operaciones en sus entidades.

El control interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos y
medidas adoptadas dentro de una entidad para salvaguardar sus recursos, verificar la
exactitud y veracidad de su informacion financiera y administrativa, promover la
eficiencia en las operaciones, estimular la observacion de las politicas prescrita y

lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados.

El control interno ha sido disefiado, aplicado y considerado como la herramienta mas
importante para el logro de los objetivos, la utilizacion eficiente de los recursos y
para obtener la productividad, ademas de prevenir fraudes, errores violacion a

principios y normas contable, fiscal y tributaria.
6.3.2 Importancia del Control Interno

Cuanto mayor y compleja sea una Empresa, mayor sera la importancia de un
adecuado sistema de control interno. Pero cuando tenemos empresas que tienen mas

de un duefio muchos empleados, y muchas tareas delegadas, es necesario contar con

http://www.monografias.com/trabajos 16/control-interno/control-interno.shtml
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un adecuado sistema de control interno. Este sistema debera ser sofisticado y

complejo segln se requiera en funcion de la complejidad de la organizacion.

Con las organizaciones de tipo multinacional, los directivos imparten drdenes hacia
sus filiales en distintos paises, pero el cumplimiento de las mismas no puede ser
controlado con su participacion frecuente. Pero si asi fuese su presencia no asegura

que se eviten los fraudes.

Entonces cuanto mas se alejan los propietarios de las operaciones, mas necesario se

hace la existencia de un sistema de control interno adecuadamente estructurado.
6.3.3 Objetivos del Control Interno

1. La obtencién de la informacion financiera oportuna, confiable y suficiente como
herramienta Util para la gestion y el control.

2. Promover la obtencion de la informacién técnica y otro tipo de informacion no
financiera para utilizarla como elemento (til para la gestion y el control.

3. Procurar adecuadas medidas para la proteccion, uso y conservacion de los
recursos financieros, materiales, técnicos y cualquier otro recurso de 1
propiedad de la entidad.

4. Promover la eficiencia organizacional de la entidad para el logro de sus objetivos
y mision.

5. Asegurar que todas las acciones institucionales en la entidad se desarrollen en el

marco de las normas constitucionales, legales y reglamentarias.
6.3.4 Elementos del control interno

Todos los elementos que componen el control interno deben gravitar alrededor de los
principios de calidad e idoneidad, entre ellos se encuentran:

Planeacion, Organizacion, Procedimientos, Personal, Autorizacion, Sistema de

informacion, Supervision.
6.3.5 Procedimientos para mantener un buen control interno:

1. Delimitacion de responsabilidades.
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2. Delimitacion de autorizaciones generales y especificas.

3. Segregacion de funciones de caracter incompatible.

4. Précticas sanas en el desarrollo del ejercicio.

5. Division del procesamiento de cada transaccion.

6. Seleccion de funcionarios idoneos, habiles, capaces y de moralidad.
7. Rotacion de deberes.

8. Pdlizas.

9. Instrucciones por escrito.

10. Cuentas de control.

11. Evaluacion de sistemas computarizados.

12. Documentos pre numerados.

13. Evitar uso de efectivo.

14. Uso minimo de cuentas bancarias.

15. Depdsitos inmediatos e intactos de fondos.

16. Orden y aseo.

17. Identificacion de puntos claves de control en cada actividad, proceso o

ciclo.
18. Gréficas de control.
19. Inspecciones e inventarios fisicos frecuentes.
20. Actualizacion de medidas de seguridad.
21. Registro adecuado de toda la informacion.
22. Conservacion de documentos.
23. Uso de indicadores.
24. Précticas de autocontrol.

25. Definicion de metas y objetivos claros.

Limitaciones de la efectividad de un sistema de control interno:

Nunca garantiza el cumplimiento de sus objetivos.
Solo brinda seguridad razonable.
El costo esta ligado al beneficio que proporciona.

Se direcciona hacia transacciones repetitivas no excepcionales.

o &~ w0 N

Se puede presentar errores humanos por mal entendidos, descuidos o fatiga.
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6. Potencialidad de colusién para evadir controles que dependen de la
segregacion defunciones.

7. Violacion u omision de la aplicacion por parte de la alta direccion. Al
terminar la implementacion del sistema de control interno debe realizarse un
analisis con una retroalimentacion continua para encontrar posibles fallas y

controlarlas lo mas rapido posible y asi evitar problemas de mayor magnitud.
6.3.6 Componentes del control interno

e Ambiente Interno

e Establecimiento de Objetivos
¢ Identificacion de Riesgos

e Valoracion de riesgos

e Respuesta a los riesgos

e Actividades de control

e Informacion y comunicacion

e Monitoreo.
Se define a los componentes de Control Interno como: =
6.3.6.1 Ambiente Interno:

El ambiente de control marca la pauta del funcionamiento de una Empresa e influye
en la concienciacién de sus empleados respecto al control. Es la base de todos los

demas componentes del control interno, aportando disciplina y estructura.

Los factores del ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos y la
capacidad de los empleados de la Empresa, la filosofia de direccion y el estilo de
gestion, la manera en que la direccion asigna autoridad y las responsabilidades y
organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados y la atencion y orientacion

que proporciona al consejo de administracion.

El ambiente de control propicia la estructura en la que se deben cumplir los objetivos

y la preparacién del hombre que hara que se cumplan.

BPEREZ SOLORZANO, Pedro Manuel (Internet: 2007)
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Por lo mencionado anteriormente se puede concluir que el ambiente de control es de
base fundamental de los demas componentes y que ayudan a la organizacién obtener

mejores resultados con sus empleados.
6.3.6.2 Establecimiento de Objetivos:

Los objetivos deben existir antes de que la direccion pueda identificar potenciales
eventos que afecten a su consecucion. La gestion de riesgos corporativos asegura que
la direccion ha establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos
seleccionados apoyan la mision de la entidad y estan en linea con ella, ademas de ser

consecuentes con el riesgo aceptado.
6.3.6.3 Identificacion de los riesgos:

Los acontecimientos internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad
deben ser identificados, diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas Gltimas

revierten hacia la estrategia de la direccion o los procesos para fijar objetivos.
6.3.6.4 Evaluacion de los riesgos:

La evaluacién de los riesgos consiste en la identificacion y el andlisis de los riesgos
relevantes para la consecucion de los objetivos, y sirve de base para determinar como
han de ser gestionados los riesgos. Debido a que las condiciones econémicas,
industriales, legislativas y operativas continuardn cambiando continuamente, es
necesario disponer de mecanismos para identificar y afrontar los riesgos asociados

con el cambio.

La evaluacién de riesgos nos ayuda a gestionar y medir el riesgo de las operaciones
con la finalidad de prevenir, corregir y evitar que el mismo sea mayor y en lo futuro

nos ayude a tomar medidas oportunas para obtener los resultados deseados.
6.3.6.5 Respuesta a los riesgos:

La direccidn selecciona las posibles respuestas -evitar, aceptar, reducir o compartir
los riesgos - desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo

aceptado y las tolerancias al riesgo de la entidad.
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6.3.6.6 Actividades de control:

Las actividades de control son las politicas y los procedimientos que ayudan a
asegurar que se lleven a cabo las instrucciones de la direccion de la Empresa.
Ayudan a asegurar que se tomen las medidas necesarias para controlar los riesgos
relacionados con la consecucion de los objetivos de la Empresa. Hay actividades de

control en toda la organizacion, a todos los niveles y en todas las funciones.

Por lo tanto se deben direccionar las actividades de control en las instituciones de
acuerdo a sus politicas y procedimientos con la finalidad que ayuden a obtener

mejores resultado en sus operaciones.
6.3.6.7 Informacién y comunicacion:

Se debe identificar, recopilar y comunicar informacion pertinente en forma y plazo
que permitan cumplir a cada empleado con sus responsabilidades. Los sistemas
informéticos producen informes que contienen informacion operativa, financiera y
datos sobre el cumplimiento de las normas que permite dirigir y controlar el negocio

de forma adecuada.

Dichos sistemas no solo manejan datos generados internamente, sino también
informacion sobre acontecimientos internos, actividades y condiciones relevantes
para la toma de decisiones de gestion asi como para la presentacion de informacién a

terceros.

El fomentar un ambiente adecuado para promover una comunicacion abierta y
efectiva esta fuera del alcance de los manuales de politicas y procedimientos.
Depende del ambiente que reina en la organizacion y del tono que da la alta

direccion.

Hemos llegado a la conclusion que en toda organizacion la comunicacion es un
instrumento de vital importancia ya que a través de ella de logra obtener eficiencia y

eficacia en el cumplimiento de todas las actividades.
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6.3.6.8 Supervisién o0 monitoreo

Los sistemas de control interno requieren supervision, es decir, un proceso que
comprueba que se mantiene el adecuado funcionamiento del sistema a lo largo del
tiempo. Esto se consigue mediante actividades de supervision continuada,
evaluaciones periodicas o una combinacion de ambas cosas. La supervision
continuada se da en el transcurso de las operaciones. Incluye tanto las actividades
normales de direccion y supervision, como otras actividades llevadas a cabo por el

personal en la realizacion de sus funciones.

Las deficiencias detectadas en el control interno deberan ser notificadas a niveles
superiores, mientras que la alta direccidn y el consejo de administracion deberan ser

informados de los aspectos significativos observados.

Es preciso supervisar continuamente los controles internos para asegurarse de que el
proceso funciona segun lo previsto. Esto es muy importante porque a medida que
cambian los factores internos y externos, controles que una vez resultaron idoneos y
efectivos pueden dejar de ser adecuados y de dar a la direccion la razonable

seguridad que ofrecian antes.

En conclusion la supervision en el sistema del control interno de recaudacién
ayudara a tener un mejor control y monitoreo de sus operaciones para alcanzar el

cumplimiento de sus funciones asignadas.

6.3.6.9 Clases de control interno:

6.3.6.9.1 Control interno financiero o contable

Comprende el plan de la organizacion y los registros que conciernen a la salvaguarda

de los activos y a la confiabilidad de los registros contables.

Métodos medidas y procedimientos que tiene que ver principalmente con la

proteccion de los activos y confiabilidad de los datos de contabilidad.

BESTUPINAN, Rodrigo. “Control Interno”. 2002. P.7

39



Son aquellas medidas que se relacionan con la proteccion de los activos y la
confiabilidad de la informacion contable y financiera. Ejemplo. Los comprobantes

contables pre numerados.»
Obijetivo:

Las transacciones son el componente basico de la actividad empresarial y, por tanto

el objetivo primero del control interno.
Pasos Generales:

v Planeacién
v" Valoracion
v Ejecucién
v Monitoreo

6.3.6.9.2 Control Interno Administrativo

No esté limitado al plan de la organizacién y procedimientos que se relaciona con el
proceso de decision que lleva a la autorizacion de intercambios, sino que se relaciona

con la eficiencia en las operaciones establecidas por el ente.

Constituye un control general que debe ejercerse para que una organizacion pueda

alcanzar sus planes y objetivos. Es una recuperacién universal de la administracion.z

En general, el control es responsabilidad de todos los miembros de la organizacion,
porque cada uno debe hacer su parte para minimizar el despilfarro y la ineficiencia.
En un sentido especifico, la direccidn superior tiene la responsabilidad formal del
desarrollo de programas de control destinados a perfeccionar el desempefio, y por

tanto el grado en que se ejecutan las operaciones.
Pasos Generales:

v" Planeacion
v" Control

Didem
ZRODRIGUEZ, Valencia Joaquin, “Control Interno” 2da. Edicion. México-Trillas. 2009. P.82
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V' Supervisién

v Promocion

6.3.6.10 Métodos de Control Interno

Descriptivo: Cuestionario:
2. Describe las actividades 1. Esun instrumento de
3. Departamentos investigacion
Métodos de
Evaluacion

!

Descriptivo:

4. Permite tener informacion
y conclusiones utiles

La evaluacion del control interno se divide en;:=

* Descriptivo
* Cuestionarios

* Flujogramas
6.3.6.10.1 Descriptivo

Este método se basa en la determinacion detallada de las caracteristicas del sistema
que se esta evaluando. Se describen procedimientos, registros, formularios, archivos,

empleados y departamentos que intervienen en el sistema.

Este método presenta algin inconveniente, dado que muchas personas no tienen
habilidad para expresar sus ideas por escrito, en forma clara, concisa y sintética,

originando que algunas debilidades en el control no queden expresadas en la

2GOMEZ LOPEZ, Roberto (Internet) 2004

41



descripcion. Puede ser un método a emplear en empresas de pequefio tamafio, donde

no existen grandes complejidades en el control.
6.3.6.10.2 Cuestionario

Es uno de los métodos més extendidos, el cual se basa en una encuesta sistemética
presentada bajo la forma de preguntas referidas a aspectos basicos del sistema, y en

la que una respuesta negativa evidencia una ausencia de control.

Este método ayuda a asegurar que todos los puntos basicos del control sean
considerados. Pero, tiene el inconveniente de que las preguntas, al ser modelos
estandares, resultan rigidas, restrictivas y a menudo, precisan un replanteamiento
general y no siempre permiten al auditor tener una vision clara del sistema, dado lo
voluminoso que resulta a veces. Esto nos permite distinguir entre las deficiencias

importantes y las de escasa relevancia.
6.3.6.10.3 Flujogramas

El auditor puede optar por describir los procedimientos y las técnicas en forma
narrativa, pero en la mayoria de los casos, su labor se ve simplificada por el uso de

graficos de movimiento de transacciones; es decir por flujogramas.

Los flujogramas permiten representar graficamente el encadenamiento de las
operaciones administrativas y contables, precisando qué documentos basicos se

utilizan, de qué servicios emanan y quiénes son los que los realizan.

Permite registrar el flujo de informacién desde una fuente original de entrada, a
través de una serie de etapas de procesamiento, hasta alguna condicion de salida o un

informe para la direccion.

También a través del diagrama de flujos, es posible mostrar la separacion de deberes,
autorizaciones, aprobaciones y verificaciones internas que tienen lugar dentro del

sistema.

En conclusién podemos decir que el control interno es un plan organizativo y el

conjunto de métodos y procedimientos adoptados por la Empresa para asegurar, en la
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medida de lo posible, el adecuado y eficaz desarrollo de sus actividades, asi como el
cumplimiento de los objetivos institucionales, la custodia de los activos, la
prevencion y la deteccion de fraudes y errores, la precision e integridad de los

registros contables y la oportuna preparacion.
6.3.7 Sistemas de Control Interno

Es el conjunto de elementos organizacionales (Planeacion, Control de Gestion,
Organizacién, Evaluacion de Personal, Normas y Procedimientos, Sistemas de
Informacion y Comunicacion), interrelacionados e interdependientes, que buscan
sinérgica y armonicamente alcanzar los objetivos y politicas ministeriales. En otras
palabras, el Sistema de Control Interno no es un proceso secuencial, en donde alguno
de los componentes que lo conforman solo afecta al siguiente, sino es un proceso
multidireccional, en el cual cada componente influye sobre los deméas y todos
conforman un sistema integrado que reacciona dindmicamente a las condiciones

cambiantes.

De ahi, la importancia de entender que el Sistema de Control Interno es un conjunto
armonico, que facilita que todas las &reas de la organizacion comprometan
activamente en el ejercicio del control, como un medio que contribuye positivamente
para alcanzar eficaz y eficientemente, los objetivos y metas propuestos en cada una
de las dependencias, para que consecuentemente, pueda cumplir los fines del estado,

que de acuerdo con las funciones le han sido asignados.

Cada uno de los componentes debe funcionar equilibrada y armonicamente,
guardando una adecuada interrelacion, para que el sistema como un todo funcione
correctamente, puesto que si alguno de los componentes se debilita el todo se

desestabiliza

El Sistema de Control Interno estd integrado por tres elementos en un enfoque
sistémico, unidos por una forma de interaccion o interdependencia, que tiene que ser

comprendido como una unidad para el control de una gestién administrativa eficaz.

Cada uno adopta el rango de subsistema por la magnitud de acciones de evaluacion

de las medidas de control.
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Los subsistemas son:

v" Subsistema de Control Estratégico;
v Subsistema de Control de Gestién Administrativa y Desarrollo Institucional,

Y,
v" Subsistema de control de Evaluacion.

6.3.8 Gestion Administrativa y Financiera

“La Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte administrativo a los
procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de
lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada en los
estados financieros”.z Y la gestion financiera es una de las tradicionales areas
funcionales de la gestion, hallada en cualquier organizacion, competiéndole los
analisis, decisiones y acciones relacionadas con los medios financieros necesarios a
la actividad de dicha organizacion. Asi, la funcion financiera integra todas las tareas

relacionadas con el logro, utilizacién y control de recursos financieros.

Interpretando a Ross (2000) [14] y Flores (2004-b), la gestion Administrativa y
financiera tiene que ver con la obtencién de los recursos, pero también con su buen
manejo. La clave consiste en como se definen y distribuyen las tareas, como se
definen los vinculos administrativos entre las unidades y qué practicas se establecen.
Se deben crear los medios para monitorear las fortalezas y debilidades de las
estructuras y procesos. Al mismo tiempo, hay que tomar en cuenta las limitaciones

culturales e histéricas que influyen sobre las administraciones nacionales.

Su virtud y objetivo principal consiste en resolver en forma fluida e integrada las
necesidades de informacién gerencial. Cuando con un solo ndcleo que contempla
toda la operacion contable del negocio, el manejo de cuenta por cobrar, cuentas por

pagar y todo lo inherente a retencion de impuestos.

Segin Camila Pinar y Estefania Rivas (2009: internet). Se denomina Gestion
financiera (o Gestién de movimiento de fondos) a todos los procesos que consisten

ZMUNIZ, Luis. “Cémo implantar un Sistema de Control de Gestion en la practica”. 3ra Edicion
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en conseguir mantener y utilizar dinero, sea fisico (billetes y monedas) o a través de

otros y tarjetas de crédito.

La Gestion Financiera es la que conviene a la visién y mision en operaciones

monetarias.
6.3.8.1 Funciones:

1. La determinacion de las necesidades de recursos financieros: Planeamiento de
las necesidades, descripcion de los recursos disponibles, prevision de los
recursos liberados y calculados de las necesidades de la financiacion externa.

2. La consecucidn de financiacion segun su forma mas beneficiosa: teniendo en
cuenta los costes, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones
fisicas y la estructura financiera de la Empresa.

3. La aplicacion juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los excedentes
de tesoreria: de manera a obtener una estructura financiera equilibrada y
adecuada niveles de eficiencia y rentabilidad.

4. El analista financiero, incluyendo la recoleccion, bien el estudio de
informacion de manera a obtener respuestas seguras sobre la saturacion
financiera de la Empresa.

5. El andlisis con respecto a la viabilidad econdémica y financiera de las

inversiones.
6.3.9 Recaudacion

El concepto de recaudacion significa en términos generales el acto de juntar algo,
recolectar elementos u objetos con un fin especifico. En términos mas acotados, la
palabra recaudacion se usa en la mayoria de los casos para hacer referencia al acto de
juntar elementos monetarios ya sean en forma de billetes, monedas u otros con el fin
de ponerlos a disponibilidad del gobernante de turno, quien debera administrarlos en
nombre del pueblo. Las prerrogativas que tenga ese 0 esos gobernantes respecto de lo
que se ha recaudado varia de regién a region como también de periodo histérico a

periodo histérico, debiendo hoy ser algo mucho més controlado que en otras epocas.
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En conclusion la recaudacion es la base fundamental de toda entidad, ya que a través
de ella gira todo lo econdmico, en el caso de la EP-EMAPA-A, a través de su
recaudacion la misma puede ejecutar nuevas obras y brindar un mejor servicio a la
ciudadania, pero hemos detectado que sus ingresos no se recuperan en su totalidad,
por lo tanto si no se mejora sus sistema de control interno de recaudacion en el futuro

la entidad podria tener serios problemas econdémicos.

6.3.10 Planificacion y Organizacién.- Son actos conceptuales pues se trata de uso
de la razon y el orden de prioridad que se le asigna a las actividades para lograr los

objetivos fijados.

6.3.11 Direccion y Control.- Trae en implicito actividades fisicas en la supervision

directa de las actividades operativas a ser desempefiadas por los supervisados.
6.3.12 Contabilidad

La contabilidad es un proceso de informacion que comprende tres aspectos, la
causacion, efectivo y acumulacion, los cuales se ejecutan en los tres estados
financieros simultdneamente: Estado de resultados, Flujo de caja y Balance general.
Las funciones son: recolectar, identificar, medir, clasificar, codificar, acumular,
registrar, emitir estados financieros, interpretar, analizar, evaluar e informar, y hacer
el seguimiento al desarrollo de las operaciones de un ente economico, en forma clara,

completa y fidedigna
6.3.13 Auditoria.

Es la emision de un informe dirigido a poner de manifiesto una opcion técnica sobre
si dichos estados financieros expresan, en todos los aspectos significativos, la imagen
fiel del patrimonio y la situacion financiera de la sociedad, asi como el resultado de
sus operaciones en el periodo examinado, de conformidad con principios y normas

de contabilidad generalmente aceptados.=

Znttp://Iwww.contabilidadyfinanzas.com/definicion-de-la-contabilidad.html
3D, JUAN M. AGUIRRE ORMECHEA. “Auditoria y Control Interno” Madrid. Edicion MMVI 2005. P.15

46



6.3.14 Estados Financieros

Los estados financieros constituyen una representacion estructurada de la situacion
financiera y del rendimiento financiero de una entidad. El objetivo de los estados
financieros es suministrar informacion acerca de la situacion financiera, el
rendimiento financiero y de los flujos de efectivo de una entidad, que sea til a una
amplia variedad de usuarios a la hora de tomar sus decisiones econdmicas. Los
estados financieros también muestran los resultados de la gestién realizada por los

administradores con los recursos gque les han sido confiados.=
6.3.15 Activos Corrientes

Es el dinero representado por la moneda, los billetes y los cheques a la vista, en
moneda nacional y extranjera que posee la Empresa en un momento determinado y

que es de disponibilidad inmediata.z
6.3.15.1 Disponible

Es el dinero que mantiene toda Empresa en su cuenta caja en forma de deposito en

un banco comercial. Valores en moneda curso legal o su equivalente contenido por.

e Efectivo en caja

e Cuentas bancarias
Puede definirse como el dinero real.

Los instrumentos negociables que son generalmente usados o aceptados como
dinero, incluyendo monedas, moneda fraccionaria, cheques giros bancarios, giros y
depdsitos a la vista en bancos. A pesar de las condiciones para el retiro de impuestos
por el depositario, los depdsitos en cuentas de ahorros también son aceptados como
forma de efectivo. Conceptos tales como gastos a empleados, estampillas postales,
vales cheques presentados y no pagados y los depdsitos en bancos cerrados deberan

excluirse de efectivo.

Zhttp://plancontable2007.com/niif-nic/nic-normas-internacionales-de-contabilidad/nic-01.html
217 APATA, Pedro. “Contabilidad General”. McGraw-Hill, S.A. Bogota-Colombia.2008. P.89
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6.3.15.2 Caja

La cuenta caja pertenece al efectivo corriente y esta representado por la moneda, los
billetes y los cheques a la vista que posee la Empresa en un momento determinado y

que es disponibilidad inmediata.=

Esta cuenta se debita por la recepcion de unidades monetarias de la forma antes
indicada y se acredita por los desembolsos en efectivos que efectla la Empresa,

especialmente por depdsitos bancarios.
6.3.16 Indicadores Financiero

Un indicador financiero es una relacion de las cifras extractadas de los estados
financieros y demas informes de una Empresa financiera con el propésito de

formarse una idea acerca del comportamiento de la Empresa financiera.

Se entienden como la expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de
toda una entidad o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algin
nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacidn sobre la cual se tomaran

acciones correctivas o preventivas segun el caso.

La interpretacion de los resultados que arrojan los indicadores financieros esta en
funcion directa a las actividades, organizacion y controles internos de las
instituciones financieras como también a los periodos cambiantes causados por los
diversos agentes internos y externos que las afectan. Son especialmente importantes
para proporcionar la situacion financiera a los altos directivos de la Empresa, para
determinar la calificacion de riesgos y proporcionar a los clientes la Situacion

financiera de la entidad.
6.3.17 Indices de Rentabilidad

El indice de rentabilidad mide la cantidad en que aumenta la inversion en relacion

con cada unidad monetaria invertida. Estos indices de rentabilidad comprenden

Bjdem
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aquellos ratios que relacionan ganancias de cierto periodo con algunas partidas del

Estado de Resultado, como asi también de Situacién Patrimonial.z

El indice de rentabilidad es el método ajustado por el valor del dinero en el tiempo.

Sirve para evaluar proyectos de presupuesto de capital.»

El indice Rentabilidad de un proyecto es igual al valor presente de los flujos de
efectivo futuros dividido entre la inversion inicial. Observa el incremento de la

inversion realizada, expresada en relacion con cada unidad monetaria invertida.

Es una herramienta Gtil para rankear proyectos porque permite cuantificar la cantidad
del valor creado por unidad de inversion. Identifica la relacion entre los costos y

beneficios de un proyecto
6.3.18 Rentabilidad

Rentabilidad es una nocion que se aplica a toda accion econémica en la que se
movilizan unos medios, materiales, humanos y financieros con el fin de obtener unos
resultados. En la literatura econdmica, aunque el término rentabilidad se utiliza de
forma muy variada y son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una
u otra faceta de la misma, en sentido general se denomina rentabilidad a la medida
del rendimiento que en un determinado periodo de tiempo producen los capitales
utilizados en el mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada y los
medios utilizados para obtenerla con el fin de permitir la eleccion entre alternativas o
juzgar la eficiencia de las acciones realizadas, segin que el analisis realizado sea a

priori 0 a posterioriz.

La rentabilidad econémica o de la inversion es una medida, referida a un
determinado periodo de tiempo, del rendimiento de los activos de una Empresa con
independencia de la financiacion de los mismos. De aqui que, segun la opinién mas
extendida, la rentabilidad econdmica sea considerada como una medida de la

capacidad de los activos de una Empresa para generar valor con independencia de

Bhttp://www.inversion-es.com/rentabilidad-inversion/indice-de-rentabilidad.html
http://vww.buenastareas.com/ensayos/Indice-De-Rentabilidad/1174056.html
Sihttp://ciberconta.unizar.es/leccion/anarenta/analisisR.pdf
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coémo han sido financiados, lo que permite la comparacion de la rentabilidad entre
empresas sin que la diferencia en las distintas estructuras financieras, puesta de

manifiesto en el pago de intereses, afecte al valor de la rentabilidad.

La rentabilidad econdmica se erige asi en indicador basico para juzgar la eficiencia
en la gestion empresarial, pues es precisamente el comportamiento de los activos,
con independencia de su financiacion, el que determina con carécter general que una
Empresa sea 0 no rentable en términos econdmicos. Ademas, el no tener en cuenta la
forma en que han sido financiados los activos permitird determinar si una Empresa
no rentable lo es por problemas en el desarrollo de su actividad econdémica o por una

deficiente politica de financiacion.

El anélisis de la rentabilidad se concentra principalmente en la relacion entre los
estados de resultados de las operaciones segun se presenten en el estado de resultados
y los recursos disponibles para la Empresa como se presentan en el Balance general.
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7. HIPOTESIS

El Sistema de Control Interno de Recaudacion incide en la Gestion
Administrativa y Financiera de la “Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Ambato”, de la provincia del Tungurahua.

8. VARIABLES

Variables Independientes:

Sistema de Control Interno de Recaudacion

Variables Dependientes:

Gestion Administrativa y Financiera
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8.1 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLES DEFINICION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Sistema de Es el conjunto de elementos Elementos ¢Existe en la actualidad un sistema de control interno adecuado | Encuesta

Control organizacionales que se encargan de Organizacionales de recaudacion? funcionarios de
Interno de controlar el proceso de recopilacién recaudacion

recaudacion

de informacién, control a la
recaudacion, control a las politicas
de cobranza, evaluacion de
funciones y constataciones fisicas a
cuentas morosas

Talento Humano

Gestion

Evaluacion

Procedimientos

Informacién

¢Cree usted que es importante la implementacion de un control
interno eficiente para mejorar la gestion administrativa y

financiera?

¢Cree que existe personal suficiente para el area de coactivas?
¢Existe un control de rutas de los empleados que entregan las
citaciones?

¢Considera que se debe mejorar la manera en que se mide el
consumo del servicio?

¢Cree que existe una adecuada coordinacion entre el
departamento de cortes y reinstalacién?

¢Se realizan la verificacion de la entrega de citaciones a los
usuarios?

¢Con que frecuencia existen errores al momento de ingresas las
lecturas al sistema de recaudacion?

¢Ha recibido cursos de capacitacion sobre Facturacién en el
Gltimo afio?

¢EXiste un control interno sobre los usuarios con morosidad en
verificacion de que las cuentas estén activas?

¢Usted tiene conocimiento de los procedimientos de C.1. que se
deben cumplir?

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Entrevista
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8.2 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLES DEFINICION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
¢Cree que es necesaria la implementacion de lectores digitales para
medir el consumo del servicio?
¢Cree usted que la Empresa estd Planificando las actividades

Gestion Es el conjunto de acciones mediante Planear Administrativas y Financiera?

Administrativa - las cuales el directivo desarrolla sus

- , Organizar ; i i : i

Financiera actividades a través de las fases del 9 CC(_)n_S|dera que el_ personal que trz_abaja en el area_d_e coactivas es

o . suficiente para satisfacer sus necesidades en el servicio prestado?
proceso del proceso administrativo: Controlar
Planear, Organizar, dirigir, coordinar ¢Conoce usted sobre las politicas de cobranza por parte de la
Coordinar Empresa de agua potable Ambato?

e controlar

¢Ha realizado pagos del servicio de agua potable en lugares
distintos a la matriz EMAPA?

¢Se le  ha entregado citaciones sobre su morosidad en su
domicilio, toda vez que ha adeudo mas de 2 meses?

¢Alguna vez ha estado inconforme con el cobro por el consumo del
servicio de agua potable?

¢Como califica el servicio de Facturacion de la Empresa de agua
potable?

¢Considera que es rapida la reinstalacion del servicio de agua
potable?

Encuesta a los usuarios
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9.-

9.1

METODOLOGIA

Métodos

Para realizar esta investigacion se utilizé los métodos: deductivo, inductivo y
hermenéutico, ya que a través de ellos se determind la importancia de implantar
un sistema de control interno de acuerdo a las necesidades de la Empresa
Publica- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
Ambato.

Método Deductivo.-Por medio de este método se explico las caracteristicas del
tipo de control interno existente dentro del éarea de recaudacion, para
determinar los posibles los errores que suceden dentro de esta area, cuales son
las causas para el retraso del procesamiento de la informacion; y a través de
ellos seleccionar el tipo de control interno mas adecuado que ayude a mejorar
la recaudacion de la EP-EMAPA-A.

Método Inductivo.- Mediante este método se analizo el control interno del
area de recaudacion de la EP-EMAPA-A, para conocer las causas y efectos que
no permiten tener una eficiente recuperacion de lo facturado a través de las
recaudaciones; es decir de lo particular a lo general para hacer las respectivas

correlaciones.

Método Bibliogréafico.- La presente investigacion tuvo la modalidad
bibliografica, documental, ya que se acudido a fuentes como: Tesis, proyectos,
informes técnicos, revistas Institucionales, internet, datos de recaudaciones por
meses de mora para determinar los niveles de morosidad de los usuarios y de
esta manera conocer la realidad que vive la institucion y poder plantear
técnicas que ayuden a realizar un control interno eficiente dentro del area de

recaudacion.
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9.2 Tipos de Investigacion

Investigacion descriptiva

Los estudios descriptivos buscan especificarlas propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a

analisis.®?

Sirven para medir o evaluar diversos aspectos, dimensiones 0 componentes
del fendmeno a investigar. Asi como los estudios exploratorios se interesan
fundamentalmente en descubrir, los descriptivos se centran en medir se

manifiesta un fendmeno y sus componentes.

En el caso de la EP-EMAPA-A se va a realizar una descripcion al proceso de
Control Interno dentro del area de Recaudacion para conocer las debilidades
y los errores que se cometen al momento de realizar la toma de lecturas y
facturacién, con la finalidad de disefiar adecuados procedimientos y politicas
que ayuden a la gestién administrativa y financiera de le empresa y que sean

de gran utilidad para la toma de decisiones adecuadas.
Las caracteristicas de investigacion descriptiva son: 3

Examinan las caracteristicas del problema dentro del area de recaudacion.
Formulacion de la hipdtesis.

En base a los problemas detectados dentro del departamento de Facturacion,
Coactivas y Cobranza, enunciar los supuestos en que se basan las hipétesis y
los procesos que se adoptaran para ayudar a la gestiébn administrativa y
financiera de la EP-EMAPA-A.

Elegir la metodologia mas adecuada para la empresa, que ayude a encontrar y
evaluar los riesgos.

Para nuestra investigacion de selecciond la técnicas para la recoleccion de
datos, las encuestas y entrevistas al personal que labora directamente en el

area de recaudacion y a usuarios morosos,

ZAREVALO, Milton “Internet”, 2008
BV AN, Dalen y MEYER, William “internet”, 2010
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6. Luego se procesd la informacion segun las respuestas obtenidas tanto de los
empleados como de los usuarios con la finalidad de conocer los problemas y
poder elegir la estrategia mas adecuada que ayude a tener mayor eficiencia en

el &rea de recaudacion.
e Investigacion Explicativa

Mediante esta técnica se busco cuales son los problemas que afectan el area
de recaudacion, encontrandose que hay falta de personal para realizar
citaciones, suspensiones y que no hay coordinacién entre los departamentos
de Cortes y Reinstalaciones con el de Coactivas y cobranzas, siendo estos uno

de los causales por los que no hay un eficiente control interno.

Todos estos factores que se han encontrado nos han ayudado a comprobar las
dos variables planteadas en la investigacion y que tienen relacion con la

problematica investigada en el rea de Recaudacion de la EP-EMAPA-A.
9.3 Técnicas e instrumentos para la obtencion de datos

Las técnicas e instrumentos que utilizamos para la obtencion de datos son: las
encuestas aplicadas a los 15 funcionarios de la EP-EMAPA-A: Gerente, Director,
Jefes, personal operativo que labora en el departamento de Recaudacion; ademas se
investigod a los usuarios morosos; de estos resultados verificamos el manejo actual

del control interno de recaudacion y sus requerimientos para proponer soluciones.
9.3.1 Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones impersonales interesan al investigador. =

Para ello la diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que

se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito.

Para nuestra investigacion se realizaron encuestas a los funcionarios que laboran en

el area de recaudacion, entrevista a los sefiores: Gerente y Tesorero de la empresa y

SLEIVA, Francisco “Ecuador”,2001, Pag. 59
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unas encuestas dirigidas a los usuarios morosos, las mismas que fueron tomadas al
azar y viendo el nivel de morosidad, ademas se realizaron constataciones fisicas de

algunas cuentas para constatar con la informacidn que se proporciond en la entidad.
9.3.2 Cuestionario

El cuestionario es un instrumento que esta formado por un conjunto de preguntas que
deben estar escritas de forma coherente, organizada, secuenciada y estructurada de
acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que sus respuestas puedan

ofrecer toda la informacion necesaria para la investigacion.

El cuestionario de la encuesta se aplicara a los Jefes Departamentales, empleados del
departamento de Comercializacion, Cobranzas y Coactivas, Cortes y Reinstalaciones
y Facturacién para conocer sobre el control interno de recaudacion; ya los usuarios
morosos a partir del 3 mes para conocer su opinion sobre la calidad del servicio que
reciben y la causa por la que no cancelan oportunamente el servicio que recibe por
parte de la Empresa Publica - Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Ambato.

9.3.3 Entrevista

Es la conversaciéon directa entre uno o varios investigadores y uno o varios

entrevistados, con el fin de obtener informacién vinculada al objeto de estudio.

La entrevista serd aplicada al Gerente y al Tesorero, de la EP-EMAPA-A., para
conocer mas afondo los problemas que estdn ocurriendo en el departamento de
recaudacion y poder buscar soluciones que ayuden a mejorar el sistema de control

interno dentro de esta area.
9.4 Universo y Muestra
Universo
El universo de la investigacion son los usuarios morosos de la EP-EMAPA-A, de

la Ciudad de Ambato y los empleados que laboran en el area de Recaudacion.
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CUADRO No.1

Poblacion total

Personal No.
Empleados Publicos 15
Usuarios Morosos 7508
Total 7523

Fuente: EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar, Jenny Valencia

CUADRO No. 2
Poblacién objeto de estudio de EP-EMAPA-A

Personal No.

Jefe de Comercializacion

Jefe de Cobranzas y Coactivas

Jefe de Facturacion

Jefe de Cortes y Recolecciones
Tesorero

Atencidn al Cliente

Personal Operativo de Recaudacion

I N e T

Total 15

Fuente: EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar, Jenny Valencia

CUADRO No. 3
Poblaciéon de Usuarios Morosos de la EP-EMAPA-A

Personal No.

Usuario morosos de 4 meses en
adelante 7508

Total 7508

Fuente: EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar, Jenny Valencia

Tamano de la Muestra

La muestra poblacional utilizada para la investigacion, se realizara con el método

aleatorio simple o al azar aplicado a los usuarios morosos cuadro No. 3.

58



e Z*PQN
(N-DE*+Z°PQ

N = Universo 7508
P = Probabilidad de ocurrencia 0,5
Q = Probabilidad de no ocurrencia 0,5
Z = Nivel de Confianza 1.96
E = Error de estimacion 5%
Ne 1.96% *0.5*0.5* 7508
(7508 —1)0.05° + (1,96* *0.5*0.5)
_ 7210.6832
19.7279
n = 365.5068
n =366

El tamafio de la muestra de la poblacion de usuarios antes indicada representa 366

personas que deberan ser encuestadas.
9.5 PROCESAMIENTO DE DATOS

En la presente investigacion la informacion se obtuvo por medio de encuestas y
entrevistas a través de formularios, los cuales tuvieron aplicacion en aquellos
problemas que se puede investigar por métodos de observacion, analisis de

fuentes documentales y demas sistemas de conocimiento.

“La encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, las actitudes y las

opiniones de los individuos con relacion a su objeto de investigacion”=
El plan de procesamiento de informacion debe seguir los siguientes procesos:

e Realizar una revision critica de la informacion recogida, es decir eliminar la

informacion defectuosa, contradictoria, incompleta no pertinente.

|bid. p.155
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Repetir la recoleccion de informacion para corregir fallas de contestacion.

Tabulacion o cuadros segun las variables de cada hipotesis, es decir presentar la
informacion mediante cuadros estadisticos para mejor presentacion de los

resultados.
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CAPITULO I
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1. TABULACION, PRESENTACION E INTERPRETACION
DE RESULTADOS

2.1.1. Andlisis e interpretacion de las Entrevistas

La entrevista se aplico al Gerente y Tesorero
PREGUNTA No. 1

¢ Usted tiene conocimiento de los procedimientos de control interno que se deben

cumplir?

Segun la entrevista nos manifestaron que si conocen los procedimientos de control
interno en cobranzas, los controles que realizan son a las cuentas que estan en mora a
partir del tercer mes y su tratamiento consiste en cortar el servicio para que el usuario
se acerque a la Empresa a cancelar sus planillas con un recargo en el consumo y $ 25
por derecho a reconexion del servicio; las cuentas que pasan de un afio son citadas, el
usuario al no acudir a las 3 citaciones que realiza la Empresa entran automaticamente
a juicio de coactivas y las cuentas que sobrepasan los 60 meses se consideran para

bajas o en facturacion en espera.

En el departamento de Coactivas y Cobranzas nos manifestaron que ciertos
funcionarios desconocen el proceso de control interno para la cobranza, debido a la
rotacion del personal sin estar debidamente capacitado para el cumplimiento de las

funciones encomendadas.

No todo el personal conoce de los procedimientos de control interno de cobranzas, el

mismo que en la actualidad presenta falencias, debido a politicas y tiempos.
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PREGUNTA No. 2

¢ Se recupera la totalidad de la recaudacion en el transcurso del afio?

Los entrevistados manifestaron que no recuperan la totalidad de la recaudacion en el
afio, ya que los usuarios no poseen una buena cultura de pago, hay cuentas que
deben ser dadas de baja pero aun no se ha llegado, existen casas abandonadas porque

los usuarios han muerto o se han cambiado de ciudad.

La Empresa no actualiza la informacion de sus usuarios por falta de personal en
ciertas areas estratégicas para la recaudacion total de su facturacion ocasionando que

se incremente la cartera vencida.

No se recupera la totalidad de la recaudacion en el transcurso del afio, ya sea por
inadecuadas estrategias de cobro o porque los usuarios no poseen una buena cultura

tributaria.

PREGUNTA No. 3

¢Piensa usted que es necesario realizar un control al proceso de recaudacion

para evaluar el cumplimiento de funciones?

Los entrevistados contestaron que si seria necesario realizar un control al proceso de
recaudacion para evaluar al personal en el cumplimiento de funciones, con el
procedimiento de Gestion de Calidad que se esta implantando actualmente en la

Empresa se estan poniendo normativas para controlar el cumplimiento de funciones.

Actualmente no se ha llevado un buen control interno de recaudacion debido a
muchos factores, siendo uno de ellos el incumplimiento de las funciones asignadas
por parte del personal de cortes y reinstalaciones y la posterior constatacion fisica a

cada una de las cuentas para verificar si fueron suspendidas o no del servicio.

Se considera necesario el control del proceso de recaudacion para mejorar politicas y

procedimientos del mismo.

62



PREGUNTA No. 4

¢Est& debidamente planificada la gestion administrativa y financiera para la

distribucion de los ingresos recaudados por coactivas?

Si porque la Empresa cuenta un departamento juridico y a cargo estan dos abogados
gue se encargan de los juicios de coactivas, 10s ingresos que se cobran ingresan a un
fondo comun y de alli se toma para todos los gastos y se cubre el presupuesto de todo

el afo.

Los valores que ingresan a la Empresa por facturacion, instalaciones nuevas y por
coactivas son utilizadas para la ejecucion del presupuesto anual, de no ingresar en su
totalidad podrian causar retraso en la ejecucion de nuevas obras, pago a proveedores,

pago a sus empleados y brindar un buen servicio a la ciudadania ambatefia.

PREGUNTA No. 5

¢Cree usted que la Empresa deberia difundir campafas de informacion para
dar a conocer a los usuarios los beneficios y obligaciones que tienen con la

entidad?

Los entrevistados contestaron que la Empresa si difunde informacion a través de los
medios de comunicacion locales, los sectores que van a ser suspendidos

temporalmente por ampliacion de redes, mantenimiento de tangues o reparaciones.

Pero que no difunden campafas de informacion para mejorar la cultura de pago,
valores adicionales por el retraso de sus planillas, los mismos que los conocen

cuando ya han sido suspendidos del servicio.

Se deberian realizar campafias para mejorar la cultura de pago en los usuarios,
también se deberian realizar charlas en los sectores en los que el nivel de morosidad
es alto para concientizar a la gente sobre el servicio que reciben y la obligacion que

ellos tienen con la entidad.
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PREGUNTA No. 6

¢ Se deben realizar capacitaciones dentro de cada departamento de acuerdo a las
funciones asignadas a cada funcionario para ser rotados y evitar que los

procesos se retrasen?

Los entrevistados coinciden que es necesario realizar capacitacion para que los
procesos se agiliten y que con el nuevo sistema de gestion de calidad se estan
planificando capacitaciones en cada departamento de acuerdo a las funciones que se

realizan.
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2.1.2 Andlisis e interpretacion de las encuestas.- De los datos reflejados en las

encuestas se obtuvo graficos circulares y su analisis.

Encuestas realizadas a Jefes departamentales y personal Operativo que

intervienen en el proceso de recaudacion de la EP-EMAPA-A

PREGUNTA No. 1

¢(Existe en la actualidad un sistema de control interno adecuado de

recaudaciéon?

CUADRO No. 1
Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
S| 2 13.33%
NO 13 86.67%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 1

Sistema de control interno adecuado de
recaudacion

Sl NO
—{,67% I—
- f333% -

SI NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 86.67% opinan que el control interno de recaudacion que
existe en la EP-EMPA-A no es el adecuado, mientras que el 13.33% opinan lo

contrario.

La mayoria de los funcionarios encuestados piensan que la EP-EMAPA-A no cuenta
con un control interno de recaudacion adecuado, lo que provoca que la entidad no
pueda recaudar en su totalidad el valor total de su facturacion y financiar mas obras

para beneficio de la comunidad.
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PREGUNTA No. 2

¢Cree usted que es importante la implementacién de un control interno

eficiente para mejorar la gestion administrativa y financiera?

CUADRO No. 2
Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Sl 13 86.67%
NO 2 13.33%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 2

Implementacién de un C.1. eficiente
SI mNO
6,67%
,33%
SI NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

El 86.67% de los encuestados opinaron que es necesario, la implantacion de un
control interno eficiente para mejorar la gestion administrativa y financiera en la

Empresa y un 13.33% manifiesta que no existe un control.

La totalidad de los encuestados manifestaron que es importante la implementacion de
un eficiente control interno, debido a que el existente no llena las expectativas de los

directivos para la toma de decisiones oportunas.
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PREGUNTA No. 3

¢ Cree que existe personal suficiente para el area de coactivas?

CUADRO No. 3
Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Sl 5 33.33%
NO 10 66.67%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 3

Existe personal suficiente en el &rea de coactivas
SI B NO
,67%
3,33%
Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

El 66.67% de encuestados manifiesta que no existe personal suficiente para el area de

coactivas y un 33.33% indica que si existe.

Se analiza que se debe capacitar al personal en el area de coactivas ya que esta
existiendo un retraso en el proceso de recopilacion de informacidn, con un sistema

eficiente se distribuira y realizaran controles efectivos al personal.
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PREGUNTA No. 4

¢Existe un control de rutas de los empleados que entregan las citaciones?

CUADRO No. 4
Alternativas Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Sl 3 20.00%
NO 12 80.00%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 4

Control de rutas para la entrega de citaciones
SI W NO
,00%
/Izo,OO%
Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 80.00% contestaron que si existe un control de rutas de
los empleados que entregan las citaciones y un 20% manifiesta que no cumplen con

ninguna hoja de ruta.

Se analiza que la Falta de Gestion administrativa es evidente ya que no existe un
control del personal que labora en EP-EMAPA-A, en los procesos de entrega de
citaciones ya gue no cuentan con un recorrido diario el mismo que debe cumplirse

esto permitira un control de las funciones del personal.
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PREGUNTA No. 5

¢Considera que se debe mejorar la manera en que se mide el consumo del
servicio?

CUADRO No. 5
Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Sl 15 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 5

Se debe mejorar la manera de medir el
consumo

SI @ NO

0,00%

o0%

Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

De los encuestados el 100% considera que si se debe mejorar la manera en que se
mide el consumo del servicio.

Los proceso de medicion del consumo de agua que se los realiza de forma manual,
no estan siendo ejecutados de una manera adecuada, ni veraz, la falta de mejora en
este proceso es causa de un deficiente control administrativo y de gestién, se

recomienda la implementacion tecnoldgica de un sistema de medicion de agua.
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PREGUNTA No. 6

¢ Cree gue existe una adecuada coordinacién entre el departamento de cortes y
reinstalacion?

CUADRO No. 6
Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Sl 4 26.67%
NO 11 73.33%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 6

Debe haber coordinacion entre el departamento de cortes
y reinstalacion

SI ©NO

,33%

/16,67%

S| NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

El 73.33 % de los encuestados nos manifestaron no existe una adecuada

coordinacion entre el departamento de cortés y reinstalacion, y un 26.67% indica que
si existe.

Se evidencia que en la Empresa existe falta de coordinacion entre departamentos, la
inadecuada comunicacion, los empleados no conocen a sus inmediatos superiores,

todo esto esta provocando que los usuarios no tengan un adecuado servicio.
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PREGUNTA No. 7

¢Se realizan la verificacion de la entrega de citaciones a los usuarios?

Cuadro N.-7
] Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta Relativa
SI 1 6.67%
NO 14 93.33%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores pablicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 7

Se verifica la entrega de citaciones
SI W NO
,33%
Go7%
SI NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

De total de encuestados el 93.33% contesté que en la Empresa no se realiza la

verificacion de la entrega de citaciones a los usuarios y un 6.67% manifiesta que si.

Se analiza que no existe una planificacion apropiada en cuanto al sistema de
citaciones, los empleados estan acostumbrados a realizar sus entregas sin que exista
una firma de respaldo de la persona que lo recibe, esto provoca que las citaciones no

Ileguen en un 93% a los usuarios
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PREGUNTA No. 8

¢ Con que frecuencia existen errores al momento de ingresar las lecturas al

sistema de recaudacion?

CUADRO No. 8
Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Siempre 5 33.33%
Casi siempre 6 40.00%
A veces 3 20.00%
Nunca 1 6.67%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 8

Existen errores al momento de ingresas las lecturas al sistema
Siempre Casi siempre A veces Nunca
33,33% 40,00%

20,00%
| | 6,67%
| i |
Siempre Casi A veces Nunca
siempre

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados, el 40.00 % nos da a entender que casi siempre existen
errores al momento de ingresar las lecturas al sistema de recaudacion, un 33.33% que
siempre existen, el 20.00% manifiesta que solo a veces existen errores y un 6.67%

indica que nunca hay errores.

Se puede analizar que no existe una preparacion adecuada de los digitadores en
cuanto a sus funciones, no existe una evaluacion a los empleados en su puesto de

trabajo.
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PREGUNTA No. 9

¢Ha recibido cursos de capacitacion sobre Facturacion en el tltimo afio?

CUADRO No. 9
Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Sl 0 0.00%
NO 15 100.00%
TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 9

Se a capacitacion al personal
SI B NO
0,00%
0,00%
SI NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

El 100% de los encuestados contestaron que no han recibido cursos de capacitacion
sobre Facturacion en el ultimo afio, mientras que el 0% contestaron que si han

recibido.

La falta de capacitacion es evidente en los Ultimos afios, se observa que no hay un
plan de capacitacion para el empleado, a su vez que existe falta de motivacion
laboral, lo que esta provocando el inadecuado desempefio laboral. ElI departamento
de Coactivas en coordinacion con la seccion de cortes y reinstalaciones emite estos
listados, pero no se ejecutan en su totalidad la suspensién del servicio por falta de

personal.

73



PREGUNTA No. 10

¢Existe un control interno sobre los usuarios con morosidad en verificacion de
gue las cuentas estén activas?

CUADRO No. 10

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Sl 2 13.33%

NO 13 86.67%

TOTAL 15 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 10

Se verifica el estado de las cuentas de los
usuarios morosos

SI mNO

,67%

13,33% )

S| NO

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

El 86.67% de los encuestados contestaron que no existe un control interno sobre los
usuarios con morosidad en verificacion de que las cuentas estén activas y el 13.33 %

respondieron gue si existe una verificacion.

Los empleados consideran que es necesario crear un sistema de control en cuanto a la
morosidad, ya que no existe una planificacién y verificacion de informacion

provocando asi la inconformidad de los usuarios
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Encuestas realizadas a los usuarios morosos de la EP-EMAPA-A

PREGUNTA No. 1

¢Cree que es necesaria la implementacion de lectores digitales para medir el
consumo del servicio?

CUADRO No. 11

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

SI 255 69.67%

NO 111 30.33%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 11

Es necesaria la implementacién de lectores
digitales

SI mNO

9,67%
,33%

S| NO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total encuestados el 69.97% contesto que si es necesaria la implementacion de

lectores digitales para medir el consumo del servicio y un 30.33 sefiala que no.

Se analiza que los usuarios no estan conformes con el pago de sus planillas ya que
muchas veces solo colocan valores promedios, ademas que al momento de digitalizar
manualmente existen errores; ya que pueden existir fugas de agua dentro del
domicilio que alteran la toma de la lectura o se detectan dafios en el medidor por lo

que sefialan que se debe modificar la forma de medicion del uso del servicio.
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PREGUNTA No. 2

¢Cree usted que la Empresa esta Planificando las actividades Administrativas y

Financiera?
CUADRO No. 12
Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 173 47.27%
NO 193 52.73%
TOTAL 366 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia
GRAFICO No. 12
Se planifican las actividades Administrativas y
Financiera
SI mNO
0,
/17,27% ¥
SI NO
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia
ANALISIS:

Del total de encuestados el 52.73% indica que la Empresa no estd Planificando las
actividades Administrativas y Financiera y un 47.27% sefiala que si existe una

planificacion.

Se analiza que los usuarios no estan conformes con el servicio prestado, ya que no se
sienten satisfechos con la gestion administrativa, por lo que es necesario, realizar
periddicamente una planificacion administrativa y financiera, en cuanto a inspeccion

de planillas, etc.
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PREGUNTA No. 3

¢Considera que el personal que trabaja en el &rea de coactivas es suficiente
para satisfacer sus necesidades en el servicio prestado?

CUADRO No. 13

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Sl 120 32.79%

NO 246 67.21%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 13

El personal es suficiente en Coactivas

SI mNO

21%
/12,79% i

S| NO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total encuestados el 67.21% contesta que no considera que el personal que
trabaja en el area de coactivas es suficiente para satisfacer sus necesidades en el

servicio prestado y un 32.79% manifiesta que si es suficiente.

Se analiza que el personal que la labora en coactivas es muy poco por lo que se debe
aumentar puestos de trabajo, pero es necesario realizar una evaluacion del personal
que consiste en evaluar las competencias y potencialidades del personal que ocupa
determinados cargos, con el fin de mejorar los sistemas de trabajo o realizar
reubicacién en otros cargos con la finalidad de satisfacer a los clientes, la EP-

EMAPA-A actualmente no mide el desempefio laboral a sus funcionarios.
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PREGUNTA No. 4

¢ Conoce usted sobre las politicas de cobranza por parte de la Empresa de agua
potable Ambato?

CUADRO No. 14

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Sl 80 21.86%

NO 286 78.14%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 14

Conocen las politicas de cobranza
SI mNO
7 0,
21,86%
Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 78,14 % desconoce sobre las politicas de cobranza por
parte de la Empresa de agua potable Ambato y un 21. 86% sefiala que si conoce las
politicas.

Manifiestan que las politicas de cobranza no son conocidas por los usuarios, esto se
debe a que no hay campafas de informacion sobre las formas de pago del servicio las
facilidades que brinda la Empresa., es necesaria la implantacién de un plan de

marketing informativo sobre politicas de cobranza para la ciudadania.
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PREGUNTA No. 5

¢Ha realizado pagos del servicio de agua potable en lugares distintos a la
matriz de la Empresa de agua potable Ambato?

CUADRO No. 15

Alternativas Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa

Sl 250 68.31%

NO 116 31.69%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 15

Realiza pagos por servicio de agua en otros
lugares distintos a la matriz

SI ENO

8,31%
,69%

S| NO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 68.31% que si han realizado pagos del servicio de agua

potable en lugares distintos a la matriz EMAPA, y un 31.69% manifiesta que no.

Se analiza que la Empresa esta prestando un mejor servicio en cuanto a recaudacion,
ya que busca descentralizar el cobro de las planillas, a su vez que busca satisfacer las

necesidades de los usuarios en cuanto a distancia.
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PREGUNTA No. 6

¢Se le ha entregado citaciones sobre su morosidad en su domicilio, siempre
que Ud. adeudo més de 2 meses?

CUADRO No. 16

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Sl 100 27.32%

NO 266 72.68%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 16

Las citaciones por morosidad se le han
entregado en su domicilio
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S| NO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 72.68% manifiesta que no se le ha entregado citaciones
sobre su morosidad en su domicilio, y un 27.32% indica que si han recibido

notificacion.

Se manifiesta entonces que los usuarios no estan recibiendo notificaciones en cuanto
a incumplimiento de pagos, ya que no existe un control, ni registro de las

notificaciones, provocando que existan los cortes en el uso del servicio.
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PREGUNTA No. 7

¢Alguna vez ha estado inconforme con el cobro por el consumo del servicio de
agua potable?

CUADRO No. 17

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Sl 200 54.64%

NO 166 45.36%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 17

Ha estado inconforme con el cobro por el
consumo del servicio

SI ENO

2,68%

,32%

Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestado el 72.68% contesto que si ha estado inconforme con el cobro
por el consumo del servicio de agua potable y un 27.32% estd conforme con su

pago.

Segun los datos obtenidos los usuarios se siente perjudicado al momento del pago,
debido a la inadecuada toma de lectura.
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PREGUNTA No. 8

¢ Como califica el servicio de Facturacion de la Empresa de agua potable?
CUADRO No. 18

Alternativas Frecuencia Frecuepcia
Absoluta Relativa
Muy Bueno 20 5.46%
Bueno 30 8.20%
Regular 156 42.62%
Malo 160 43.72%
TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 18

Cémo califica el servicio recibido
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 43.72% afirman que es malo el servicio de Facturacién
de la Empresa de agua potable, un 42.62% sefiala que es regular, el 8.20% es bueno

el servicio y un 5.46% considera que es muy bueno.

Se analiza que los usuarios no se encuentra satisfechos con el sistema de facturacion
en cuanto a la atencidn que existe ya que es lento y a su vez en cuanto a errores de

digitacion y el mal cobro de las planillas.
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PREGUNTA No. 9

¢Considera que es rapida la reinstalacion del servicio de agua potable?

CUADRO No. 19

Alternativas Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

SI 100 27.32%

NO 266 72.68%

TOTAL 366 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 19

Es rapida la reinstalacién del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

ANALISIS:

Del total de encuestados el 72.68% considera que no es rapida la reinstalacion del
servicio de agua potable y el 27.32% contesta que si es rapido el sistema de

reinstalacion.

Se analiza que los usuarios se encuentra inconformes con el servicio de reinstalacion
porque es demorado, es necesario que se agilite y busque personal capaz de realizar
de manera rapida las funciones de reinstalacion, asi como mejorar la coordinacion

entre departamentos.
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2.2 COMPROBANCION DE HIPOTESIS

Para la comprobacion de la hipétesis se siguieron los siguientes pasos:
2.2.1. Planteamiento de la hipdtesis

a) Modelo Ldégico

Ha = El Sistema de Control Interno de Recaudacién incide en la Gestion
Administrativa y Financiera de la “Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Ambato”, de la provincia del Tungurahua.

Ho = El Sistema de Control Interno de Recaudacion NO incide en la Gestién
Administrativa y Financiera de la “Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Ambato”, de la provincia del Tungurahua.
b) Definicion del nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion es del 5%.

c) Eleccion de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipotesis se escogié la prueba Chi-Cuadrado, cuya

férmula es la siguiente:

e
. N — )P
o2

Simbologia:
X2 = Chi Cuadrado
X = Sumatoria
Fo = Frecuencia observada.

fe = Frecuencia esperada.
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2.2.2 Regla de decision

Grado de libertad (gl) = (Filas—1) (Columnas - 1)
G = (F-1) (C-1)
Gl = (2-1) 2-1)

@GhH = (@) @
Gl) = 1

Se encontrd el grado de libertad correspondiente: GL= 3.84

En base a los grados de libertad y a la tabla del chi cuadrado, el valor del chi

cuadrado es de 3.84

2.2.3. Comprobacion de la hipotesis

Al realizar la matriz de tabulacion cruzada se toma en cuenta dos preguntas del
cuestionario realizado al personal del area de recaudacion, que contengan las

variables de estudio como se muestra a continuacion:

Pregunta 1.

¢Existe en la actualidad un sistema de control interno adecuado de recaudacion?
Pregunta 2.

¢Cree usted que es importante la implementacion de un control interno eficiente

para mejorar la gestion administrativa y financiera?
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Frecuencias observadas

CUADRO No. 20

Frecuencias observadas

OPCIONES
PREGUNTAS SI NO TOTAL

1, ¢Existe en la actualidad
un sistema de control
interno adecuado de
recaudacion?

2 13 15

2. ¢Cree usted que es
importante la
implementacion de un
control interno eficiente 13 2 15
para mejorar la gestion
administrativa y
financiera?

TOTAL 15 15 30

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

Frecuencias esperadas

CUADRO No. 21

Frecuencia Esperada

OPCIONES
PREGUNTAS SI NO TOTAL

1, ¢Existe en la actualidad

un sistema de control

interno adecuado de 5 .5 5
recaudacion?

2. (Cree usted que es

importante la

|mplement_aC|on de__ un 75 75 15
control interno  eficiente

para mejorar la gestion

administrativa y financiera?

TOTAL 15 15 30

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia



Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:
I
x2=> o — f2)?
- fe
i=1

CUADRO No. 25

Calculo del Chi cuadrado

OPCIONES
((fo-fe)™2)/fe
PREGUNTAS fo fe fo-fe (fo-fe)"2

1, cExisteenla | g, 2 75 | 55 30,25 4,03
actualidad un

sistema de control
interno adecuado de

recaudacion? NO 13 75 55 30,25 4,03

2. ¢Cree usted que
es importante la
implementacion de
un control interno

Sl 13 7,5 55 30,25 4,03

eficiente para
mejorar la gestién
administrativa y
financiera?

NO 2 75 -5,5 30,25 4,03

TOTAL X2 16,13

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia

GRAFICO No. 20

Representacion grafica del chi cuadrado

Ho Ha
16.13

3.84

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores publicos de la EP-EMAPA-A
Elaborado por: Garcia Alcivar y Jenny Valencia
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Verificacion Del Chi-Cuadrado

Grados de NIVELES
libertad 0.05 0.01 0.001
1 3.84 6.64 10.83
2 5.99 9.21 13.82
3 7.82 11.34 16.27

Decision

Como el chi cuadrado calculado es mayor que el de la tabla, se rechaz6 la hipbtesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, con lo cual se confirma que el Sistema de
Control Interno de Recaudacién incide en la Gestion Administrativa y Financiera de
la “Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Ambato”, de la provincia del Tungurahua.
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2.3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

2.3.1 CONCLUSIONES

v

Se concluye que la falta de un Sistema adecuado de control interno en
recaudacién provoca un inadecuado desempefio de la Gestion Administrativa

y Financiera

La carencia de control interno periodico, en la recaudacion provoca los

cortes de cuentas por morosidad.

La falta de innovacion tecnoldgica al realizar la toma de lectores, incide en la

demora al realizar la inspeccién domiciliar, y errores de digitacion.

El inadecuado proceso de ingreso de las lecturas en el sistema de
recaudacion, provocan la insatisfaccion de los clientes al momento de

realizar su pago.

La falta de control de personal en el area de coactivas al momento de entregar
las citaciones, induce a que se incremente el nimero de clientes en

morosidad al no haber constancia de la entrega de citaciones.

El inapropiado control de catastro de usuarios de la Empresa se encuentra
desactualizado, en cuentas deudoras pertenecen a usuarios fallecidos, casas
deshabitadas, usuarios que no tienen el servicio de agua potable ni medidor y
constan como usuarios activos, esto provoca la pérdida de recursos para la
Empresa y la inconformidad de los usuarios al momento de realizar su pago

ya que cancelan valores promedios.
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2.3.2 RECOMENDACIONES

v Se recomienda el disefio de un sistema de Control interno que permita
mejorar la recaudacion y ayude a la Gestion Administrativa y Financiera

v Crear de un Plan de recaudacién periédico, que permita reducir la morosidad

de los clientes

v Se recomienda la adquisicion de lectores digitales, que ya son implementados

en otras ciudades, con el fin de reducir tiempos y errores.

v' Crear un Plan capacitacion en cuanto a digitacion de datos para los
recaudadores, que permitira mejorar la atencion y satisfaccion de los usuarios

al momento de realizar la inspeccion domiciliar.

v' Se recomienda la creacion de una Guia de Rutas y un Portafolio de
verificacion de entrega de citaciones para el personal que realiza la entrega
de notificaciones de coactivas, este permitira verificar la constancia de

entrega y disminuir el nimero de morosidad por desinformacion.

v Implantar un Plan de actualizaciéon de datos de los usuarios, en cuanto a
cuentas deudoras de usuarios fallecidos, casas deshabitadas, usuarios que no
tienen el servicio ni medidor y constan como usuarios activos, esto permitira

tener un control actualizado el catastro y reducir pérdida de recursos.
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CAPITULO IlI

LA PROPUESTA

3.1TITULO

Disefio de un Sistema de Control interno en el area de Recaudacion que permita
ayudar a la Gestion Administrativa y Financiera en la Empresa Publica —

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.
3.2 INTRODUCCION

La Empresa Pablica — Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato durante toda su trayectoria institucional ha laborado con un sistema de
control interno de recaudacion que no ha cubierto con las expectativas de la
misma, por lo que es necesario disefiar un sistema de Control Interno de
recaudacion en base a las normas emitidas por la Ley Organica de la Contraloria
General del Estado, para garantizar los recursos publicos orientados a cumplir
con el ordenamiento juridico, técnico y administrativo, para promover eficiencia
y eficacia en las operaciones de la entidad y garantizar la confiabilidad y
oportunidad de la informacion, asi como la adopcion de medidas oportunas para

corregir las deficiencias de control.

Es indispensable mejorar el Control Interno con nuevas politicas de recaudacion
para mejorar las operaciones contables financieras que ayuden a la gestion
Administrativa y Financiera, asi también contribuira de forma eficiente a las
funciones mediante los procedimientos adecuados delimitados por el control

interno disefiado para tal utilidad en el departamento de recaudacion.
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3.3 JUSTIFICACION

Es importante la aplicacion del Control Interno para mejorar la gestion
administrativa y financiera en el area de recaudacion de la Empresa Pablica —
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato y de evitar
riesgos futuros que afectan el correcto funcionamiento de la organizacion y poder

Ilegar a tener niveles 6ptimos de recaudacion.

El disefio de un adecuado sistema de control interno en el area de recaudacion
constituye un aporte intelectual y practico para la Empresa, como también es la

base para la realizacion y profundizacién de futuras investigaciones.

Debido a los riesgos que corren las Empresa publicas ya sean internos y externos,
y a las operaciones que realizan en el departamento de recaudacion es necesario
disefiar un sistema de control interno, que posea los componentes necesarios y

adaptables para ese tipo de Empresa.

3.4 OBJETIVOS

3.4.1 Objetivos General

Disefar un sistema de control interno en el area de recaudacion para la obtencion
de confiabilidad y oportunidad en la gestion administrativa y financiera de la
Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato.

3.4.2 Objetivos Especificos

e Obtener un conocimiento integral de la entidad para la elaboracion de un
diagnostico preliminar.

e Evaluar el sistema de control interno en el area de recaudacién a través de
flujogramas, con el fin de la identificacion de los niveles de riesgo y
confianza en la misma.

e Evaluar el sistema de control interno en el area de recaudacion a través del

COSO 11, con el fin de redisefiar politicas y procedimientos en esta area.
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e Elaborar un informe de control interno para el area de recaudacion, en el que
se incluya comentarios, conclusiones y recomendaciones como apoyo al

proceso de gestion administrativa y financiera de la Empresa.

3.4.3 Analisis de Factibilidad
Sociocultural

En las instituciones publicas y privadas un sistema de control interno

eficiente proporciona grandes beneficios econémicos.

Los clientes externos en la actualidad no Gnicamente perciben la calidad de
los servicios sino la calidad de los procesos y esto se logra con
procedimientos eficientes de control interno, siendo un requisito importante

para convertirse en responsable social.

Tecnoldgica

La entidad cuenta con dos software, uno de recaudacion y otro llamado
MEGAN que es contable, que permite tener la informacion necesaria para

desarrollar la propuesta.

La Empresa cuenta con una tecnologia adecuada para realizar la
investigacion, puesto que no se requiere de inversiones adicionales en este

rubro.

Organizacional

En esta investigacion se ha observado interés por parte de los directivos,

porque su politica es adoptar los cambios y explotar sus beneficios.

Los miembros de la estructura organizacional autorizan desarrollar la

propuesta sin obstaculos, con el fin de recuperar cartera.
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Econdmico — financiero

Es factible realizar la presente propuesta puesto que para la misma se dispone
de recursos humanos, financieros y materiales suficientes para la ejecucion,
ademas se cuenta con la colaboracion de la administracion y de los miembros

del departamento de recaudacion.
Legal

La propuesta es viable porque las leyes ecuatorianas promueven la
implementacion de un adecuado control interno a través de la aplicacion de

las normas de control interno emitidas por la Contraloria General del Estado.

3.5 FUNDAMENTACION TEORICA

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Un sistema contable comprende los métodos, procedimientos y recursos
utilizados por una entidad, para seguir la huella de las actividades financieras y
resumirlas de forma Util para quienes toman las decisiones. El control interno esta
directamente relacionado con la contabilidad, pues los jefes necesitan estar
seguros de que la informacion contable que reciben sea exacta y confiable, lo que

se logra a través del sistema de control interno de la entidad.

Un sistema de control interno es el conjunto de medidas que toma la organizacion

con el fin de:

v" Proteger sus recursos contra el despilfarro, el fraude o el uso ineficiente.

v Asegurar la exactitud y la confiabilidad de los datos de la contabilidad y de las
operaciones financieras.

v Asegurar el cumplimiento de las politicas normativas econdémicas de la entidad.

v Evaluar el desempefio de todas las divisiones administrativas y funcionales de la
entidad.
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DIVISION DEL CONTROL INTERNO

Los controles internos se dividen en:

v' Controles internos contables

v' Controles internos administrativos
CONTROLES CONTABLES

Los controles contables comprenden:

v El plan de organizacion y todos los métodos y procedimientos cuya misién es

salvaguardar los activos y la confiabilidad de los registros contables.
Deben brindar seguridad razonable sobre lo siguiente:

1. Las operaciones se realizan de acuerdo con autorizaciones de la administracion

2. Las operaciones se registran debidamente para:

a. Facilitar la preparacion de estados financieros de acuerdo con los principios de
contabilidad generalmente aceptados

b. Lograr salvaguardar los activos

3. Poner a disposicion de la gerencia informacion suficiente y oportuna para la

toma de decisiones.

ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO

Para que la administracion pueda lograr los objetivos de control interno de la entidad,

es necesario aplicar los siguientes elementos:
1. Ambiente interno

El ambiente interno abarca el tono de una organizacion y establece la base de
coémo el personal de la entidad percibe y trata los riesgos, incluyendo la filosofia
de administracion de riesgo y el riesgo aceptado, la integridad, valores éticos y el

ambiente en el cual ellos operan.

Los factores que se contempla son:
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o Filosofia de la administracion de riesgos

o Apetito al riesgo

o Integridad y valores éticos

o Vision del Directorio

o Compromiso de competencia profesional
o Estructura organizativa

o Asignacion de autoridad y responsabilidad

o Politicas y practicas de recursos humanos

Establecimiento de objetivos

Los objetivos deben existir antes de que la direccion pueda identificar potenciales
eventos que afecten su consecucion. La administracion de riesgos corporativos
asegura que la direccion ha establecido un proceso para fijar objetivos y que los
objetivos seleccionados apoyan la mision de la entidad y estan en linea con ella,
ademaés de ser consecuentes con el riesgo aceptado.

Identificacion de riesgos

Los eventos internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad deben
ser identificados, diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas Ultimas

revierten hacia la estrategia de la direccion o los procesos para fijar objetivos.

Técnicas de identificacidn de riesgos

Existen técnicas focalizadas en el pasado y otras en el futuro

Existen técnicas de diverso grado de sofisticacion

Analisis PEST (Factores politicos o gubernamentales, econémicos, tecnologicos
y sociales).

Anélisis DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas)

Ejemplos:

Inventarios de eventos

Anadlisis de informacion histérica (de la empresa/sector)
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Indicadores de excepcion
Entrevistas y cesiones grupales guiadas por facilitadores

Analisis de flujos de procesos

Potencialmente los eventos tienen un impacto negativo, positivo o combinado,
representando los primeros riesgos inmediatos, medianos o de largo plazo, los

cuales deben ser evaluados dentro del ERM.
Evaluacion de riesgos

Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base para
determinar coémo deben ser administrados. Los riesgos son evaluados sobre una
base inherente y residual bajo las perspectivas de probabilidad (posibilidad de
que ocurra un evento) e impacto (su efecto debido a su ocurrencia), con base en
datos pasados internos (pueden considerarse de caracter subjetivo) y externos

(mas objetivos).
Respuesta al riesgo

La direccion selecciona las posibles respuestas - evitar, aceptar, reducir o
compartir los riesgos - desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el

riesgo aceptado vy las tolerancias al riesgo de la entidad.
Las categorias de respuesta al riesgo son:

Evitarlo: Se toman acciones de modo de discontinuar las actividades que generan
riesgo

Reducirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto, la probabilidad de
ocurrencia del riesgo 0 ambos

Compartirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto o la probabilidad
de ocurrencia al transferir o compartir una porcion del riesgo

Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad de

ocurrencia del riesgo
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En cuanto a la vision del portafolio de riesgos en la respuesta a los mismos, ERM

establece:

ERM propone que el riesgo sea considerado desde una perspectiva de la entidad
en su conjunto de riesgos.

Permite desarrollar una vision de portafolio de riesgos tanto a nivel de unidades
de negocio como a nivel de la entidad

Es necesario considerar como los riesgos individuales se interrelacionan Permite
determinar si el perfil de riesgo residual de la entidad estd acorde con su apetito

de riesgo global.
Actividades de control

Las politicas y procedimientos se establecen e implantan para ayudar a asegurar

que las respuestas a los riesgos se llevan a cabo efectivamente.
Informacion y comunicacion

La informacion relevante se identifica, captura y comunica en forma y plazo
adecuado para permitir al personal afrontar sus responsabilidades. Una
comunicacion efectiva debe producirse en un sentido amplio, fluyendo hacia

abajo, a través, y hacia arriba de la entidad.
Monitoreo

La totalidad de la administracion de riesgos corporativos es monitoreada y se
efectGan las modificaciones necesarias. Este monitoreo se lleva a cabo mediante
actividades permanentes de la direccion, evaluaciones independientes o ambas
actuaciones a la vez. La administracion de riesgos corporativos no constituye
estrictamente un proceso en serie, donde cada componente afecta solo al
siguiente, sino un proceso multidireccional e iterativo en el cual casi cualquier

componente puede e influye en otro.
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Determinacién y Recaudacién de ingresos.-

La méxima autoridad y el servidor encargado de la administracion de los recursos
establecidos en las disposiciones legales para el financiamiento del presupuesto de
las entidades y organismos del sector puablico, serdn los responsables de la
determinacién y recaudacion de los ingresos, en concordancia con el ordenamiento

juridico vigente.

Los ingresos publicos segun su procedencia pueden ser tributarios y no tributarios, de
autogestion, de financiamiento y donaciones. Se clasificaran por la naturaleza

econdmica en: corrientes, de capital y financiamiento.

Los ingresos de autogestion, son recursos que las entidades y organismos del sector
publico obtienen por la venta de bienes y servicios, tasas, contribuciones, derechos,
arrendamientos, rentas de inversiones, multas y otros, se recaudaran a través de las
cuentas rotativas de ingresos aperturadas en los bancos corresponsales del
depositario oficial de los fondos publicos o en las cuentas institucionales disponibles

en el depositario oficial.

La recaudacion de los recursos publicos podra hacerse de manera directa o por medio
de la red bancaria privada. En ambos casos se canalizard a través de las cuentas

rotativas de ingresos abiertas en los bancos corresponsales.

Los ingresos obtenidos a través de las cajas recaudadoras, en efectivo, cheque
certificado o cheque cruzado a nombre de la entidad serdn revisados, depositados en
forma completa e intacta y registrados en las cuentas rotativas de ingresos

autorizados, durante el curso del dia de recaudacion o maximo el dia habil siguiente.
Constancia documental de la recaudacion.-

El Ministerio de Finanzas y toda entidad, organismo del sector publico y persona
juridica de derecho privado que disponga de recursos publicos que recaude o reciba
recursos financieros, en concepto de ingresos, consignaciones, depositos y otros
conceptos por los que el Estado sea responsable, otorgaran un comprobante de

ingreso pre impreso y pre numerado.
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Por cada recaudacién que realice una entidad u organismo del sector publico, por
cualquier concepto, se entregara al usuario el original del comprobante de ingreso pre
impreso y pre numerado o una especie valorada; estos documentos cumpliran con los
requisitos establecidos por el organismo rector en materia tributaria y respaldaran las
transacciones realizadas, permitiendo el control sobre los recursos que ingresan al

Tesoro Nacional.
Diariamente se preparard, a modo de resumen, el reporte de los valores recaudados.

Ninguna Empresa por ningin concepto, podra cobrar tasa y/o tarifa alguna por la
venta de bienes y servicios, sin que medie la comercializacion de especies valoradas,
factura, nota de venta y otros documentos autorizados por el organismo rector en

materia tributaria.

Las entidades publicas mantendran un control interno estricto y permanente del uso y

destino de los formularios para recaudacion de recursos.

En caso de especies valoradas o titulos de crédito, sus movimientos se justificaran

documentadamente mediante controles administrativos.
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3.6 PROCEDIMIENTO DE LA APLICACION DE LA
PROPUESTA

Para la aplicacion de la propuesta se seguird el siguiente esquema, en el area de
recaudacion de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

FASE PROCESO

Fase | Conocimiento integral de la entidad para

elaborar un diagnostico preliminar.

Fase Il Evaluacion del sistema de control interno
en el area de recaudacion a través de
flujogramas, con el fin de identificar los

niveles de riesgo y confianza en la misma

Fase 111 Evaluacion al sistema de control interno
en el area de recaudacién a través del
COSO 11, con el fin de redisefiar politicas

y procedimientos en esta area.

Fase IV Informe de control interno para el area de
recaudacion, en el que se incluya
comentarios, conclusiones y
recomendaciones para apoyar el proceso
de gestion administrativa y financiera de

la Empresa.

Para la consecucion de las recomendaciones propuestas se necesitara la aprobacion
de los jefes del area de recaudacién en la Empresa Publica — Empresa Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado del Canton Ambato.

Para tal fin se delegan las siguientes funciones para cada uno de los encargados de la

administracion de la propuesta:

Directivos o jefes de area: Analizar, implementar, evaluar y ejecutar los cambios

pertinentes
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Personal del area de recaudacién: Capacitarse continuamente y contribuir con la

consecucion de la propuesta.

Investigadores: Proporcionar la informacién y cooperar con las recomendaciones

realizadas.
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3.7 SISTEMA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA

FASES METAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS TIEMPO
Socializacion Socializar el sistema de control | Socializar e integrar la tematica | Investigadores  y | Humanos 12 horas
interno en el éarea de | a tratar en la propuesta, en el | asesores .
recaudacion en la Empresa | area de recaudacion. Materiales
Publica — Empresa Municipal T
Institucional
de Agua Potable y stitucionales
Alcantarillado  del  Canton
Ambato.
Preparar al personal del area de | Presentacidon, explicacion vy | Investigadores, Humanos 20 horas
o recaudacion en temas | capacitacion del sistema. asesoresy jefes del ]
Capacitacion relacionados  con  control area. Materiales
interno, 'y sobre todo en el Institucionales
sistema propuesto.
Ejecutar el sistema de control | Aplicacion del sistema de | Jefesy personal del | Humanos Periodo 1
) . interno  en el éarea de | control interno en el area de | area de ] junio 2013 al
Ejecucion recaudacion en la Empresa | recaudacion en la Empresa | recaudacion. Materiales 31 diciembre
Publica — Empresa Municipal | Piblica — Empresa Municipal T 2013
Institucional
de Agua Potable y | de Agua Potable y stiuclonales
Alcantarillado  del  Canton | Alcantarillado del Cantdn
Ambato. Ambato.
Evaluacion de los resultados | Observacion, evaluacion, | Jefes del area de | Humanos Del 1 junio
» obtenidos y del cumplimiento | encuestas, entrevistas y valorar | recaudacion, ) 2013 al 31
Evaluacion del sistema de control interno. | resultados. usuarios. Materiales diciembre
2013

Institucionales
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EVALUACION DE LA PROPUESTA

¢ Quiénes solicitan
evaluar?

El interés de evaluar la propuesta, se
manifiesta por parte de los jefes del area
de recaudacion en la Empresa Publica —
Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado del Canton Ambato.

¢Por qué evaluar?

Es importante contar con una evaluacion
permanente para verificar si se estd
dando cumplimiento con el sistema de
control interno planteado.

¢Para que evaluar?

Corregir  posibles desfases en la
aplicacion del sistema de control interno
y replantear los cambios pertinentes

¢Qué evaluar?

Sistema de control interno en el area de
recaudacion.

¢Quién evallta?

Los encargados de realizar la evaluacion
y monitoreo continuo de la propuesta
seran las autoridades de la Empresa,
especificamente del area de recaudacion.

¢Cuando Evaluar?

La evaluacion se realizarda en forma
permanente.

¢Como Evaluar?

La metodologia que utilizard la
evaluacion serd participativa entre jefes
de area, personal y usuarios del servicio.

¢Con qué Evaluar?

Observacioén
Encuestas

Entrevistas
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3.8 DESARROLLO

3.8.1. Conocimiento integral de la entidad para elaborar un diagnostico

preliminar.
MISION

Contribuir a la salud y bienestar de la ciudadania ambatefia, a través de la
dotacion de servicios basicos de agua potable y alcantarillado, trabajando
con un equipo humano altamente capacitado y comprometido, con

tecnologia adecuada y altos estandares de calidad.
VISION al 2015

Ser una empresa publica moderna con cobertura total y responsabilidad
social, reconocida por su enfoque en la satisfaccion de las necesidades de

Sus usuarios.
POLITICA DE CALIDAD

La EP-EMAPA-A suministra servicios de agua potable cumpliendo
normas técnicas y desarrollando procesos de mejoramiento continuo con
sostenibilidad empresarial, para satisfacer los requerimientos de nuestros
usuarios y garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad para lo

que se establecen y revisan los objetivos.
VALORES INSTITUCIONALES

Estos son los valores que posee el talento humano que conforma la EP-
EMAPA-A

* Honestidad

* Lealtad

« Compromiso
* Respeto

* Trabajo en equipo
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Responsabilidad
Creatividad
Solidaridad
Mistica de servicio
Calidad y calidez

Orientacion a resultados
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OBRAS 2012 EN EJECUCION

PROYECTO

No.

CONTRATOS Y
ORDENES DE
TRABAJO

UBICACION

CONTRATISTA

MONTO
CONTRATADO
usSD

FECHA
DE
INICIO

EJECUC.
FISICA

IMPULSION H
SAN FCO -H.
GRANDE-
MONTALVO

H.
GRANDE

ING. JULIO
AGUILAR

408.126,26

25-ene-
12

69%

OBRAS DE
ARRASTRE
ALCANTARILL
ADO 2010

ING. MIGUEL
PAZMINO

34.758,08

10-feb-
12

37%

AP Y ALC
SANTA
MARIANITA
(STAROSA)

SANTA
ROSA

ING. WALTER
RIVAS

25.475,83

14-feb-
12

36%

CONST DE LOS
IST. APY ALC
DE LA
PARROQUIA
PILAHUIN T.
RESERVA DE
AP PUCARAY
P.T. AGUAS
SERVIDAS-
PAMPA

PILAHUIN

ING. JHONY
VALLEJO

82.702,00

2-mar-12

20%

CONDUCCION
CASIGANA-
HUACHI CHICO

HUACHI
CHICO

ING. DANILO
QUINATOA

89.882,00

11-oct-
11

80%

ALCANTARILL
ADO
QUEBRADA
HUANGANA LA
PALESTINA
STATERESITA

H.GRANDE

ING. RODRIGO
HERNANDEZ

235.252,39

16-ene-
12

70%

ALCANTARILL
ADO
SANITARIO
"ILLAHUA
CHICO
QUISAPINCHA"

ILLAHUA
CHICO
QUISAPINC
HA

ING. ALEX
VARGAS

121.412,75

17-nov-
11

95%
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3.8.2. Evaluacién del sistema de control interno en el area de recaudacién a
través de flujogramas, con el fin de identificar los niveles de riesgo y

confianza en la misma.

Para elaborar los flujogramas se requiere de la diagramacion necesaria, con la
finalidad de contar con una propuesta proactiva y participativa, de entendimiento

globalizado.

Significado de la diagramacion

( IERER )

Este se utiliza para representar el inicio o el fin de un algoritmo. También puede

representar una parada o una interrupcion programada que sea necesaria realizar

en un programa.

PROCESO

Este se utiliza para un proceso determinado, es el que se utiliza cominmente
para representar una instruccién, o cualquier tipo de operaciéon que origine un

cambio de valor.

Este simbolo es utilizado para representar una entrada o salida de informacién,

que sea procesada o registrada por medio de un periférico.

DECISION
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Este es utilizado para la toma de decisiones, ramificaciones, para la indicacion

de operaciones logicas o de comparacion entre datos.

CONECIOR

Este es utilizado para enlazar dos partes cualesquiera de un diagrama a traves de
un conector de salida y un conector de entrada. Esta forma un enlace en la

misma péagina del diagrama.

CONECTOR
EUERA DE PAG?

109



10.

11.

12.

DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECAUDACION

SUPERVISOR DE INSPECTORES imprime los catastros para la toma de
lecturas.

LOS INSPECTORES LECTORES realizan el recorrido por zonas (20 dias)
en la toma de lecturas, en toda la ciudad tanto en la zona urbana como rural la
cual esta dividida en 16 zonas en total.

DIGITADOR ingresa al sistema computarizado las lecturas de todos los
usuarios que conforman el catastro de la Empresa.

DIGITADOR realiza una validacion de la informacion es decir de las
lecturas ingresadas. Las lecturas de puertas cerradas y consumos altos
requieren de una verificacion pero al azar, la mayor parte de estas se rigen al
consumo de los meses anteriores y se coloca una lectura promedio.
DIGITADOR realiza una pre facturacion, donde de encontrarse valores altos
procede con una revision de consumos de meses anteriores y se verifica que
los mismos sean consumos promedio (no realizan verificaciones fisicas a las
cuentas por falta de tiempo y personal). Para estas verificaciones se toman 5
dias en el mes.

Una vez que el DIGITADOR estima que la informacion esta correcta
procede al ingreso total en el Sistema de Recaudacion.

EL ASISTENTE DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION calcula
los intereses y multas de las planillas atrasadas.

EL ASISTENTE DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION realiza
las verificaciones y correcciones correspondientes y proceden con la
instalacion de dichos archivos en las ventanillas de recaudacion.

Cuando el usuario se acerca a las ventanillas RECAUDADOR pide el
namero de cuenta.

RECAUDADOR ingresa el nimero de la cuenta en el sistema de
recaudacion para consultar el valor.

Antes de imprimir la factura RECAUDADOR debera preguntar al usuario si
va a cancelar el valor. Si el usuario dice que SI, da un clic en pago, caso
contrario fin del proceso.

RECAUDADOR recibe el dinero y entrega correctamente el cambio.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

RECAUDADOR Imprime la factura, el original entrega al usuario y una
copia se queda la recaudadora.

RECAUDADOR al final del dia realiza el cierre de caja, se emite un listado
de todo lo que se ha recaudado en el dia, cuadra los valores con el efectivo.
EL BANCO DEL PACIFICO envia un blindado a recibir los dineros
recaudados tanto de la matriz como de las agencias.

EL BANCO DEL PACIFICO una vez verificados los valores entregan a las
recaudadoras unas papeletas con el depdsito respectivo.

RECAUDADOR entregan al tesorero el reporte de caja junto con la papeleta
del depdsito.

EL ASISTENTE DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION emite a
diario un reporte de todo lo que se recaudado por rubros.

EL TESORERO verifica y registra los depdsitos. De existir faltantes se
determina el monto y el responsable de dicho valor, el cual debera depositar
en el plazo de 24 horas.

EL TESORERO realiza el parte diario y envia a contabilidad, este parte
diario se lo efectua con original y tres copias, y se lo envia a Contabilidad con
toda la documentacion de respaldo que consiste en copias de las facturas,
reportes de caja, reportes diarios y las papeletas de depositos, estos son
enviados después de 2 o 3 dias después de la recaudacion.

EL ASISTENTE FINANCIERO revisa, comprueba y registra en el sistema
contable, revisa que la numeracion de las copias de las facturas se encuentre
en orden numeérico, de detectarse que falta alguna factura se notifica para que
se justifique, también se realiza una revision del parte diario si se encuentra
algun error se notifica con oficio para que se justifique, este chequeo o
revision se los realiza mediante el programa Excel debido a que el sistema de
recaudacion y el sistema MEGAN contable no se encuentran en red

EL ASISTENTE FINANCIERO al culminar este proceso los originales se
archivan y las respectivas copias se envian a tesoreria. Al final de cada mes
elabora un anexo de ingresos, en el consta todos los rubros que se han
recaudado en el mismo, este anexo se presenta mensualmente para la

elaboracion de balances respectivos
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23. Estos sistemas no estan enlazados o en red por lo tanto EL ASISTENTE
FINANCIEROpara presentar los anexos debe elaborarlos en EXCEL y
entregar al Sefior Contador y enviarlos al Ministerio de Finanzas junto con

los Balances mensuales.
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECAUDACION

Supervisor de Inspectores Digitadores Asistente de Recaudadores | Banco del Tesorero Asistente
Inspectores Lectores tecnologias Pacifico financiero
. () o |
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v atrasadas. . Verifica Reporta Si +_
Realiza una v valores existen Revisa,
S, — Consulta el b
validacion de Verifica faltantes comprueba y
, valor ¥ registra
I -
. a ., c_orrlge ¢ ¥ Entrega v
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- Pregunta al papeletas Realiza
v dichos L deposit iari 4
— archivos en usuario si €posito parte diario .
Verifica al azar Facturacion va cancelar v (original y Archiva
las lecturas de 3 copias) documentos
puertas @ originales y
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Supervisor de Inspectores Digitadores Asistente de | Recaudadores | Banco del Tesorero Asistente
Inspectores Lectores tecnologias Pacifico financiero
Realiza una pre Daclic enel
£ nap Elabora
acturacion y pago
verifica v reporte
consumos e di mensual de
promedios Recibe dinero lo recaudado
y entrega
v comprobante
Procede al @
ingreso total en
el Sistema de *_ Y
Recaudacion Rgahza el FIN
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c” entrega dinero
@ banco
Recibe
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entrega con
cierre de caja

v
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PROBLEMAS ENCONTRADOS EN EL PROCESO DE
RECAUDACION EN LA EP-EMAPA-A

Catastro desactualizado.

Errores en la toma de lecturas.

Proceso de toma de lecturas desactualizado, no cuenta con equipo
tecnoldgico.

Errores al momento de ingresar las lecturas en el sistema de recaudacion
Demora para refacturar las cuentas que han detectado mal tomada las
lecturas.

Falta de difusion de las politicas de cobranza a los usuarios y miembros de la
Empresa.

Demora en él envido de los partes diarios, papeletas de depositos por
recaudacion al departamento de contabilidad para su comprobacién y
registro.

Duplicacion de trabajo por la elaboracion de auxiliares en Excel de los
ingresos por falta de un sistema contable integrado.

Facturacion de valores promedios a cuentas de casa abandonas, que se
encuentran las puertas cerradas, cuentas que ya no tienen medidores ni
servicio de agua potable hace muchos afios.

Falta de coordinacion con bancos y cooperativas para el cobro de las planillas
de agua potable

El tesorero responsable de recaudacién ha proporcionado las claves de
acceso al programa de facturacion a personal de su departamento, y él es el
Unico que debe manipular el sistema para realizar refacturaciones o bajas de

planillas.
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10.

11.

12.

13.

14.

DESCRIPCION DEL PROCESO DE COACTIVAS

EL INSPECTOR de cortes y reinstalaciones verifica los usuarios que deben
mas de 3 meses.

EL INSPECTOR de cortes y reinstalaciones imprime los listados de los
usuarios que deben mas de 90 dias y envia a la seccion de Coactivas y
cobranzas.

EL SUPERVISOR de Coactiva recepta los listados y procede a la
verificacion en el sistema de recaudacion.

EL SUPERVISOR de Coactiva una vez verificado se entregan una lista de
usuarios morosos a la cuadrilla de PEONES para que proceda con el corte y
suspension del servicio.

EL SUPERVISOR de coactivas una vez cortado el servicio procede a
realizar una citacién a las cuentas para que se acerquen a la empresa a
cancelar el valor adeudado mas el valor de 25 dolares por reinstalacion.

Hay USUARIOS que no toman en serio las citaciones y no se acercan a
cancelar el valor adeudado y se reinstalan clandestinamente el servicio

EL SUPERVISOR de coactivas realiza una segunda y hasta una tercera
citacion al usuario moroso.

El USUARIO no se acerca a pagar.

EL ABOGADO inicia con el tramite de coactiva.

En cambio hay USUARIOS que al recibir la citacion se acerca a la seccion
de coactivas a consultar el valor adeudado, de estar conformes con el valor
adeudado y si dispone del dinero cancela la deuda mas el valor de la
instalacion.

En cambio si EL USUARIO no esta conforme con el valor facturado se
acerca a la seccién de atencion al cliente para realizar su reclamo respectivo.
SERVICIO AL CLIENTE revisa en el sistema de recaudacion las lecturas
tomadas

SERVICIO AL CLIENTE elabora una orden para acometidas para que
realicen una inspeccion del medidor.

EL PROFESIONAL 1 o EL INSPECTOR de Acometidas realiza la

inspeccion domiciliaria y emiten un informe.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Si existié falla en la toma de lectura, EL PROFESIONAL 1 emite un
informe a la comision de refacturacion para que se proceda a la refacturacion
de las planillas.

LOS DIGITADORES Reingresan los valores reales al sistema de
recaudacion para que se emitan las nuevas planillas a cancelar
ASISTENTES ADMINISTRATIVOS informan al usuario para que se
acergue a cancelar el nuevo valor.

En cambio cuando los valores han sido reales los ASISTENTES
ADMINISTRATIVOS emite un informe indicando que el usuario debe
cancelar las planillas.

EL USUARIO se dirige a las ventanillas y cancela el valor adeudado maés la
reinstalacion

LA RECAUDADORA recepta el dinero y entrega la factura original al
usuario y una copia se queda con ella para su control.

EL USUARIO una vez que ha cancelado las planillas, deja una copia de la
planilla cancelada en la seccion cortes y reinstalaciones.

EL INSPECTOR del Departamento de cortes y reinstalaciones Verifica la
cancelacion de la deuda y envia una cuadrilla de obreros para que realicen la
reinstalacién del medidor y del servicio.

LA RECAUDADORA al final del dia realiza el cierre de caja, se emite un
listado de todo lo que se ha recaudado en el dia, cuadra los valores con el
efectivo.

EL BANCO DEL PACIFICO envia un blindado a recibir los dineros
recaudados tanto de la matriz como de las agencias.

EL BANCO DEL PACIFICO una vez verificados los valores entregan a las
recaudadoras unas papeletas con el depdsito respectivo.

LAS RECAUDADORAS entregan al tesorero el reporte de caja junto con la
papeleta del depdsito.

EL ASISTENTE DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION emite a
diario un reporte de todo lo que se recauda por rubros.

EL TESORERO verifica y registra los depositos. De existir faltantes se
determina el monto y el responsable de dicho valor, el cual debera depositar

en el plazo de 24 horas.
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30.

31.

32.

33.

EL TESORERO realiza el parte diario y envia a contabilidad, este parte
diario se lo efectta con original y tres copias, y se lo envia a Contabilidad con
toda la documentacion de respaldo que consiste en copias de las facturas,
reportes de caja, reportes diarios y las papeletas de depdsitos, estos son
enviados después de 2 o 3 dias después de la recaudacion

EL ASISTENTE FINANCIERO revisa, comprueba y registra en el sistema
contable, revisa que la numeracion de las copias de las facturas se encuentre
en orden numeérico, de detectarse que falta alguna factura se notifica para que
se justifique, también de realiza una revision del parte diario si se encuentra
algun erros se notifica con oficio para que se justifique, este chequeo o
revision se los realiza mediante el programa Excel debido a que el sistema de

recaudacion y el sistema MEGAN contable no se encuentran en red

EL ASISTENTE FINANCIERO al culminar este proceso los originales se
archivan y las respectivas copias se envian a tesoreria. Al final de cada mes
elabora un anexo de ingresos, en el consta todos los rubros que se han
recaudado en el mismo, este anexo se presenta mensualmente para la
elaboracion de balances respectivos

Estos sistemas no estan enlazados o en red por lo tanto EL ASISTENTE
FINANCIEROpara presentar los anexos debe elaborarlos en EXCEL y
entregar al Sefior Contador y enviarlos al Ministerio de Finanzas junto con

los Balances mensuales.
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE COACTIVAS

Inspector de Supervisor de Usuario Abogado Atencién al Profesion | Digitadores Asistente
cortesy coactiva cliente all administrativo

reinstalaciones

() © ORNED :
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Verifican los Recepta los Recibe Inicia con Revisa en el Realiza la Reingresan usuario que
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deben mas de 3 ¥ de coactiva. recaudacion reales al cancelar
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v sistema de omiso a la tomadas Emite un : ¥
Impr,lme y recaudacion citacion Informe ° Sivatores
envia los ¥ estaban
listados ¥ v correctos
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v
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Inspector de Supervisor de Usuario Abogado Atencién al Profesion | Digitadores Asistente
cortesy coactiva cliente all administrativo
reinstalaciones
@ Realiza una
citacién .a los ‘Esta
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cortados el me?
servicio @
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seccion cortes y
reinstalaciones
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PROBLEMAS ENCONTRADOS EN EL PROCESO DE
COACTIVAS EN LA EP-EMAPA-A

Corte del servicio se realiza por la falta de pago por mas de tres meses.

No realizan un control periddico para constatar que las cuentas han sido
cortadas por falta de pago.

Falta de personal en el area de coactivas para realizar las citaciones y cortes a
las cuentas que adeudan mas de 3 meses.

No se realiza un seguimiento de las citaciones que se han realizado a los
usuarios que deben mas de 3 meses.

Falta de coordinacion entre los departamentos de cortes y reinstalaciones con
el departamento de coactivas y cobranzas.

Falta de difusidn de las politicas de cobranza a los usuarios y miembros de la
Empresa.

No cobran abonos a los usuarios que deben mas de 3 meses solo receptan la
cancelacion total de la deuda.

En los listados de morosos se encuentran también las cuentas inactivas.

En el reporte de usuarios morosos hay cuentas que constan como cortadas

pero estas si tienen el servicio de agua potable.
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3.8.3. Evaluacién del sistema de control interno en el area de recaudacién a
través del COSO |1, con el fin de redisefiar politicas y procedimientos

en esta area.

Ambiente interno

Mediante este componente se establecié una filosofia en el area de recaudacion
de la EP-EMAPA-A para la deteccion de posibles riesgos que pueda afectar a la
organizacion, por lo que orienta y difunde los procedimientos con los debidos
controles, con disciplina y valores éticos de hacer las cosas con responsabilidad y

sobre todo tener el compromiso con la Empresa.

Valores éticos

*  Honestidad

* Lealtad

«  Compromiso

*  Respeto

«  Compafierismo

»  Confidencialidad
» Trabajo en equipo
*  Responsabilidad

* Creatividad

« Solidaridad

*  Mistica de servicio
« Calidad y calidez

e Orientacién a resultados

Compromisos institucionales internos

*  Ambiente agradable para el recurso humano
*  Motivacion de trabajo
»  Proporcionar de todas la herramientas de trabajo.

»  Capacitaciones continuas.
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FUNCIONES DE RECAUDACION

Son funciones de Recaudacion, las siguientes:

e Organizar y supervisar el sistema de recaudaciones, custodio de especies y
titulos a favor de la Empresa;

e Recaudar oportunamente los fondos de la entidad, de conformidad con la Ley
Orgénica de la Contraloria General del Estado;

e Efectuar depdsitos de los recursos financieros, en forma inmediata e intacta,
de acuerdo a lo que dispone la Ley Organica de la Contraloria General del
Estado;

e Entregar a beneficiarios, previa comprobacion de propiedad, legalidad,
veracidad y conformidad de la documentacion de soporte, a fin de facilitar la
identificacion y revision posterior;

e Ejecutar las demas funciones sefialadas en la Ley Organica de la Contraloria

General del Estado, el Estatuto y los reglamentos internos de la Empresa.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES POR UNIDADES

UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
RELACION DE DEPENDENCIA: Depende de la Direccion Administrativa.
UNIDADES DEPENDIENTES: Ninguna.

OBJETIVO: Crear, mantener, gestionar, administrar y actualizar la informacion
mediante  acciones relacionadas a los sistemas de informacion,
telecomunicaciones y catastros de la EP-EMAPA-A que permitan obtener
informacion sistematizada adecuada a las necesidades institucionales utilizando

tecnologia apropiada.

FUNCIONES: Corresponden a esta Unidad Administrativa las siguientes

funciones:
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Coordinar con la Gerencia General y Direcciones Departamentales la
generacion, disponibilidad y uso apropiado de la informacion;

Asegurar la confidencialidad, veracidad y disponibilidad de informacion de la
Empresa;

Desarrollar un Plan Anual Informatico de la EP-EMAPA-A;

d. Elaborar, implementar y ejecutar el Plan de Mantenimiento y Operacion de

o e oo

Hardware y Software;

Apoyar en la elaboracion del inventario de equipos informaticos;

Operar y dar mantenimiento de sistemas;

Asegurar la operatividad de equipos y sistemas informaticos;

Documentar, desarrollar manuales, procedimientos e informes técnicos;
Brindar soporte técnico a usuarios;

Gestionar y garantizar la vigencia de los permisos de operacion para
telecomunicaciones;

Elaborar, implementar y ejecutar el Plan de Contingencias, Operacion y
Mantenimiento de la Infraestructura Tecnoldgica;

Gestionar el desarrollo de software que requiera la EP-EMAPA-A;

. Integrar y estandarizar la informacién de los sistemas de EP-EMAPA-A,

. Administrar los sistemas y enlaces de telecomunicacion;

Priorizar el uso de las tecnologias de informacidn para la gestion institucional;
Administrar los servicios de internet e intranet, y el portal web, en

coordinacion con Comunicacion y Promocion Social para su actualizacion;

. Administrar sistemas de control informético de la Empresa;

Capturar, obtener, ingresar, almacenar y analizar informacién;
Custodiar y respaldar la informacion;

Organizar y mantener un archivo digital de la informacién;

. Asegurar la disponibilidad de informacion documental digitalizada en

coordinacion con la Unidad de Secretaria General, Administracion Documental
y Archivo y demas Direcciones;
Gestionar y/o generar la informacion catastral de usuarios y redes de agua

potable y alcantarillado en coordinacion con las Direcciones Departamentales;

. Formular, implementar y evaluar planes, programas y proyectos relacionados

con los Sistemas de Informacion Geografica y Catastros;
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X. Mantener actualizados los catastros de redes de agua potable y alcantarillado y
el catastro de usuarios de EP-EMAPA-A,

y. Analizar, disefiar, implementar y mantener el Sistema de Informacion
Geogréfica de la EP-EMAPA-A que facilite el acceso y uso de la informacién
para usuarios internos y externos;

z. Proponer en coordinacion con la Unidad de Medicion y Facturacion la
sectorizacion y el disefio de rutas de micro medicion;

aa.Articular el uso de la informacion entre organizaciones publicas y/o privadas
que la Empresa considere pertinente;
bb. Las demas funciones que le asigne la Direccion Administrativa y Gerencia

General.

RELACION FUNCIONAL: Tiene relacion directa con la Direccion

Administrativa y Gerencia General, funcional con las unidades administrativas.

DIRECCION FINANCIERA

RELACION DE DEPENDENCIA: Depende de la Gerencia General.

UNIDADES DEPENDIENTES: Gestion Presupuestaria, Contabilidad y

Tesoreria.

OBJETIVO: Gestionar los recursos financieros de la Empresa para el logro de

los objetivos estratégicos.
FUNCIONES: Corresponden a esta Direccion las siguientes funciones:

1.  Cumplir y hacer cumplir las normas y politicas vigentes sobre administracion
financiera de los recursos publicos;

2. Planificar, ejecutar y controlar las actividades financieras, presupuestarias
y contables;

3. Analizar, legalizar y presentar al Gerente General los estados de ejecucion
presupuestaria y los estados financieros de la Empresa con sus debidos

anexos;
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Presentar la Proforma Presupuestaria a Gerencia de acuerdo con las normas
aplicables;

Proponer acciones que permitan la provision de los fondos para cubrir las
necesidades de corto y mediano plazo;

Coordinar la formulacién de escenarios presupuestarios de corto y mediano
plazo para establecer politicas concretas a ser aplicadas en el ejercicio fiscal,
Velar por la eficiente y oportuna utilizacion de los recursos financieros y
materiales, asi como la recaudacion oportuna de los fondos;

Asesorar a Gerencia General sobre aspectos econémico-financieros;

Conocer, medir, comparar e informar los resultados de la gestién y la
situacién econdmica financiera, contable y presupuestaria;

Participar con las Direcciones Departamentales y la Gerencia en la
elaboracion de la Proforma y reformas presupuestarias;

Elaborar el Presupuesto Anual en base al POA de la Empresa;

Consolidar el Plan Operativo Anual de las Direcciones debidamente aprobado
y socializarlo;

Establecer procedimientos y cumplir y hacer cumplir las disposiciones y
normas técnicas de control interno;

Disponer la elaboracion de arqueos, analisis de la rotacién de los fondos y
cajas chicas, de acuerdo a los procedimientos establecidos, analizando y
controlando los documentos justificativos de los desembolsos efectuados de
conformidad con la normativa aplicable;

Establecer el calendario de pagos y asegurar el financiamiento para liquidar
oportunamente las obligaciones;

Asegurar la implementacion de un sistema contable y presupuestario que
permita la presentacion de los informes financieros a las instituciones
estatales y el calculo de los indicadores de gestion;

Intervenir en avallos, bajas, remates y entrega-recepcion de bienes;
Coordinar la constatacion fisica anual del inventario de la Empresa y su
muestreo con la Direccion Administrativa;

Las demés funciones contempladas en la Ley, reglamentos y las que fueren
asignadas por Gerencia General.

126



RELACION FUNCIONAL: Mantiene relacion directa con la Gerencia General,

funcional con las unidades administrativas y formal con organismos del Estado.

UNIDAD DE CONTABILIDAD

RELACION DE DEPENDENCIA: Depende de la Direccion Financiera.
UNIDADES DEPENDIENTES: Ninguna.

OBJETIVO: Registrar sistematicamente en orden cronolégico y secuencial las
operaciones contables que aseguren la produccion de informacion financiera
completa, confiable y oportuna que permita la rendicion de cuentas y la toma de

decisiones.

FUNCIONES: Corresponden a esta Unidad Administrativa las siguientes

funciones:

1. Aplicar las leyes, reglamentos, normas de control, instructivos y manuales de
procedimientos Contables;

2. Ingresar y depurar la informacion contable, de costos y gastos que permitan
cerrar y generar los estados financieros;

3. Elaborar, suscribir, legalizar y analizar los estados financieros de la Empresa
a través de un estudio de los indices y tendencias,; y, proporcionar a la
Direccion Financiera la informacion contable requerida por los Organismos
de Control en los plazos y formatos definidos para el efecto;

4. Mantener actualizado el sistema informético contable;

5. Controlar el registro de todas las entradas de dinero o valores que se originan
por la venta de bienes o servicios durante el periodo contable y realizar la
conciliacién de datos entre los reportes emitidos por Tesoreria en los partes
diarios de recaudacion y el sistema contable;

6. Determinar la veracidad de las salidas de fondos o desembolsos incurridos o
ejecutados por la Empresa con el fin de verificar el cumplimiento de los
niveles de autorizacién y disposiciones emitidas por los administradores;

7. Liquidar fondos especiales, rotativos y cajas chicas que hayan sido

previamente aprobados por la autoridad competente;
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10.

11.

12.
13.

14.

15.

Elaborar liquidaciones mensuales de las obligaciones tributarias, aportes y
transferencias a los organismos pertinentes;

Mantener un kardex valorado y actualizado y un control adecuado de los
ingresos, egresos y bajas de los inventarios en coordinacion con la Unidad de
Servicios Generales;

Realizar constataciones fisicas de los inventarios en forma aleatoria y/o
sorpresiva,

Revisar las cuentas por cobrar y cuentas por pagar, conciliar con las unidades
correspondientes y depurar los saldos contables, elaborando liquidaciones
mensuales; adicionalmente se debera ingresar al Sistema de Contabilidad, la
baja de cuentas por cobrar de los usuarios con la informacion proporcionada
por la Direccion Comercial,

Registrar los Comprobantes de Pago;

Coordinar con Ingenieria la elaboracion del Informe Econdmico de los
Proyectos;

Llevar un archivo para la conservacion y mantenimiento de archivos fisicos y
magnéticos con base en las disposiciones técnicas y juridicas vigentes;

Las demés funciones contempladas en la Ley, reglamentos y las que fueren

asignadas por la o el Director Financiero y la Gerencia General.

RELACION FUNCIONAL: Mantiene relacion directa con la o el Director

Financiero, Gestién Presupuestaria y Tesoreria, funcional con las unidades

administrativas y, formal con organismos del Estado.

UNIDAD DE TESORERIA

RELACION DE DEPENDENCIA: Depende de la Direccion Financiera.

UNIDADES DEPENDIENTES: Ninguna.

OBJETIVO: Mantener el control de los ingresos econdmicos provenientes de la

recaudaciéon del servicio de agua potable y alcantarillado, pagos, cobranzas y

procesos coactivos.
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FUNCIONES: Corresponden a esta Unidad Administrativa las siguientes

funciones:

1. Elaborar y tramitar transferencias, depdsitos, giros bancarios y especies
valoradas correspondientes a su ambito;

2. Elaborar los partes diarios de recaudacion, y emitirlos a Gestion
Presupuestaria y Contabilidad debidamente legalizados;

3. Preparar reportes de flujo de caja con apertura diaria, semanal, mensual,
trimestral y anual para la toma de decisiones; y presentarlos al Gerente
General, a la Direccidn Financiera para su conocimiento y adopcion de las
medidas adecuadas para la Empresa;

4. Recaudar y depositar en forma integra los ingresos de la Empresa en la
forma en que fueron recibidos;

5. Verificar la legalidad, veracidad y exactitud de roles, ndminas y planillas de
sueldos;

6. Elaborar los comprobantes de pago y transferir los fondos para los pagos de
valores en forma adecuada y oportuna previa la verificacion de la
documentacion sustentadora y legal,

7. Realizar las notificaciones de anticipos a contratistas y proveedores.

8. Administrar, controlar, custodiar y ejecutar los valores fiduciarios y garantias
rendidas ante la Empresa, por diferentes conceptos, en coordinacién con las
areas respectivas y efectivizarlos si es del caso;

9. Mantener un archivo organizado y proporcionar informacion de caracter
oficial; y conciliar con Contabilidad la informacion referente a documentos
en custodia y/o garantia, fechas de caducidad, plazos de vigencia;

10. Gestionar la recuperacion de cartera vencida e informar sobre su movimiento
en coordinacion con la Direccion Financiera;

11. Solicitar a la Unidad de Control y Reduccion de Pérdidas el corte y
reinstalacion del servicio cuando aplique;

12. Realizar el control previo al desembolso;

13. Las demas funciones contempladas en la Ley, reglamentos y las que fueren

asignadas por la Direccion Financiera y la Gerencia General.
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RELACION FUNCIONAL: Mantiene relacion directa con la Direccion
Financiera, tiene relacion funcional con las unidades de Gestion Presupuestaria,

Contabilidad, Atencion al Usuario y Control de Pérdidas.

UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO
RELACION DE DEPENDENCIA: Depende de la Direccién Comercial.
UNIDADES DEPENDIENTES: Ninguna.

OBJETIVO: Atender solicitudes de servicios y reclamos de usuarios de la
Empresa, asi como absolver todo tipo de consultas relacionadas con la gestion

comercial.

FUNCIONES: Corresponden a esta Unidad Administrativa las siguientes

funciones:

1. Aplicar las normas y procedimientos establecidos por la Empresa para la
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado;

2. Atender al pablico y asesorar sobre sus necesidades relacionadas con la
Empresa;

3. Informar a los usuarios de sus derechos y obligaciones con la Empresa, asi
como los reglamentos y disposiciones vigentes;

4. Atender las solicitudes de acometidas y otros servicios solicitados por los
usuarios y coordinar su instalacion con la Direccion de Operacion vy
Mantenimiento;

5. Emitir las 6rdenes de cobro por los derechos de conexion, venta de materiales
y otros ingresos directos de conformidad con las ordenanzas y reglamentos
vigentes;

6. Atender reclamos de los abonados por inconformidad con la calidad de los
servicios y orientar su solucién en base a normas y procedimientos vigentes y
que se estipulan en los respectivos reglamentos u ordenanzas;

7. Realizar inspecciones para atender servicios nuevos Yy entrega de

presupuestos, detectar irregularidades en los servicios instalados para la
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9.

sancion de acuerdo con el reglamento vigente en coordinacion con la Unidad
de Control y Reduccion de Pérdidas;

Mantener estadisticas de los servicios prestados Yy el indice de satisfaccion de
los usuarios;

Las demas que designe la Direccion Comercial y la Gerencia General.

RELACION FUNCIONAL: Mantienen relaciéon directa con la Direccion

Comercial, relacion funcional con las Direcciones Financiera 'y de Operacion y

Mantenimiento, y formal con los usuarios.

UNIDAD DE MEDICION Y FACTURACION

RELACION DE DEPENDENCIA: Depende de la Direccion Comercial.

UNIDAD DE DEPENDENCIA: Ninguna.

OBJETIVO: Dirigir las actividades de medicion y facturacion para garantizar

una justa relacion entre consumo — monto a pagar.

FUNCIONES: Corresponden a esta Unidad Administrativa las siguientes

funciones:

Aplicar las normas y procedimientos establecidos por la Empresa para la
prestacion del servicio;

Organizar y supervisar la toma de lecturas y su digitacion;

Realizar inspecciones para verificar datos de facturacion y lectura;

Facturar los consumos de agua potable de acuerdo a los pliegos tarifarios
vigentes con informacidn previamente validada;

Mantener el control de los usuarios en lo referente a su clasificacion segun el
tipo de consumo;

Entrega a la Unidad de Control y Reduccion de Pérdidas la informacion
referente a la deteccidn y control de los consumos no medidos y fraudulentos
de agua potable;

Mantener estadisticas mensuales de los servicios prestados por la Unidad

Administrativa;
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8. Recomendar cambios en los catastros cuando amerite y enviar informacion
para su actualizacion, a la Unidad de Tecnologias de la Informacion;
9. Las demas funciones inherentes a la Unidad Administrativa y que sean

dispuestas por el Director Comercial y la Gerencia General.

RELACION FUNCIONAL: Mantiene relacion directa con la Direccion
Comercial, relacion funcional con la Direccion Financiera y las unidades de

Atencién al Usuario y Control y Reduccion de Pérdidas y formal con los usuarios.
2. Establecimiento de objetivos

e Gestionar el area de recaudacion en base al COSO II, con la finalidad de
proporcionar seguridad y control a los procesos.

¢ Redisefar procesos que afecten a la recuperacion de cartera.

e Proporcionar y difundir politicas y procedimientos del area de recaudacion y
coactivas.

e Proporcionar lineamientos que permitan un efectivo control interno del area de
recaudacion.

e Contribuir para el desarrollo eficiente y efectivo de los recursos econdémicos,
materiales y humanos del area de recaudacion.

e Disminuir la cartera vencida, y el riesgo de no recuperarla.
3. ldentificacién de riesgos

Una vez aplicadas las encuestas y entrevistas en el &rea de recaudacion de la
Empresa EP-EMAPA-A; y ademas de la realizacion de flujogramas se

distinguieron los diferentes problemas, los cuales se tornan en riesgos.

a) Catastro desactualizado.

b) Errores en la toma de lecturas.

c) Proceso de toma de lecturas desactualizado, no cuenta con equipo tecnoldgico.

d) Errores al momento de ingresar las lecturas en el sistema de recaudacion

e) Demora para refacturar las cuentas que han detectado mal tomada las lecturas.

f) Falta de difusion de las politicas de cobranza a los usuarios y miembros de la

Empresa.
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g) Demora en envi6 de los partes diarios, papeletas de depositos por recaudacion al
departamento de contabilidad para su comprobacion y registro.

h) Duplicacion de trabajo por la elaboracion de auxiliares en Excel de los ingresos
por falta de un sistema contable integrado.

i) Facturacion de valores promedios a cuentas de casa abandonas, que se
encuentran las puertas cerradas, cuentas que ya no tienen medidores ni servicio
de agua potable hace muchos afios.

j) Falta de coordinacion con bancos y cooperativas para el cobro de las planillas de
agua potable

K) El tesorero responsable de recaudacion ha proporcionado las claves de acceso al
programa de facturacion a personal de su departamento, y él es el Unico que debe
manipular el sistema para realizar refacturaciones o bajas de planillas.

[) Corte del servicio se realiza por la falta de pago por mas de tres meses.

m)No realizan un control periodico para constatar que las cuentas han sido cortadas
por falta de pago.

n) Falta de personal en el area de coactivas para realizar las citaciones y cortes a las
cuentas que adeudan mas de 3 meses.

0) No se realiza un seguimiento de las citaciones que se han realizado a los usuarios
que deben mas de 3 meses.

p) Falta de coordinacion entre los departamentos de cortes y reinstalaciones con el
departamento de coactivas y cobranzas.

q) No cobran abonos a los usuarios que deben mas de 3 meses solo receptan la
cancelacion total de la deuda.

r) En los listados de morosos se encuentran también las cuentas inactivas.

s) En el reporte de usuarios morosos hay cuentas que constan como cortadas pero

estas si tienen el servicio de agua potable.
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4. Evaluacién de riesgos

Los riegos encontrados se valoraron, en base a la ocurrencia y probabilidad de

ocurrencia, para conocer el nivel de influencia que tiene el mismo en la

problematica investigada.

Categorizacion de la probabilidad de ocurrencia de los riesgos

Nivel Descripcion de ocurrencia Probabilidad de suceso

1 Muy improbable Muy baja

2 Improbable Baja

3 Posible Moderada

4 Probable Alta

5 Précticamente seguro Muy alta

RIESGO NIVEL

Catastro desactualizado. S
Errores en la toma de lecturas. 3
Proceso de toma de lecturas desactualizado, no cuenta con S
equipo tecnoldgico.
Errores al momento de ingresar las lecturas en el sistema 3
de recaudacion
Demora para refacturar las cuentas que han detectado mal S
tomada las lecturas.
Falta de difusién de las politicas de cobranza a los 5
usuarios y miembros de la Empresa.
Demora en envio de los partes diarios, papeletas de S
depdsitos por recaudacion al departamento de
contabilidad para su comprobacion y registro.
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Duplicacion de trabajo por la elaboracion de auxiliares en
Excel de los ingresos por falta de un sistema contable
integrado.

Facturacion de valores promedios a cuentas de casa
abandonas, que se encuentran las puertas cerradas,
cuentas que ya no tienen medidores ni servicio de agua
potable hace muchos afios.

Falta de coordinacion con bancos y cooperativas para el
cobro de las planillas de agua potable

El tesorero responsable de recaudacion ha proporcionado
las claves de acceso al programa de facturacién a
personal de su departamento, y él es el Unico que debe
manipular el sistema para realizar refacturaciones o bajas
de planillas.

Corte del servicio se realiza por la falta de pago por mas
de tres meses.

No realizan un control periddico para constatar que las
cuentas han sido cortadas por falta de pago.

Falta de personal en el area de coactivas para realizar las
citaciones y cortes a las cuentas que adeudan mas de 3
meses.

No se realiza un seguimiento de las citaciones que se han
realizado a los usuarios que deben mas de 3 meses.

Falta de coordinacion entre los departamentos de cortes y
reinstalaciones con el departamento de coactivas y
cobranzas.

No cobran abonos a los usuarios que deben mas de 3
meses solo receptan la cancelacion total de la deuda.

En los listados de morosos se encuentran también las
cuentas inactivas.

En el reporte de usuarios morosos hay cuentas que
constan como cortadas pero estas si tienen el servicio de
agua potable.
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5. Respuesta al riesgo

Una vez detectado el riesgo es importante que la Empresa cuente con acciones de

correccion, asi:

RIESGO

ACCION

Catastro desactualizado.

Actualizacion del catastro

Errores en la toma de lecturas.

Automatizacion de proceso de
toma de lecturas

Proceso de toma de lecturas desactualizado, no
cuenta con equipo tecnoldgico.

Adquisicion  de  equipos
electrénicos para la toma de
lecturas.

Errores al momento de ingresar las lecturas en el
sistema de recaudacion

Automatizacion de proceso de
toma de lecturas

Demora para refacturar las cuentas que han
detectado mal tomada las lecturas.

Automatizacion de proceso de
toma de lecturas

Falta de difusion de las politicas de cobranza a los
usuarios y miembros de la Empresa.

Difusion de las politicas de
cobranza a los usuarios y
miembros de la Empresa.

Demora en envi6 de los partes diarios, papeletas de
depdsitos por recaudacion al departamento de
contabilidad para su comprobacion y registro.

Agilitar el proceso de envi6 de
partes diarios a contabilidad,
en caso de ser necesario
implemento del personal.

Duplicacion de trabajo por la elaboraciéon de
auxiliares en Excel de los ingresos por falta de un
sistema contable integrado.

Integrar el sistema contable
para evitar duplicidad de
trabajo.

Facturacion de valores promedios a cuentas de casa
abandonas, que se encuentran las puertas cerradas,
cuentas que ya no tienen medidores ni servicio de
agua potable hace muchos afios.

Actualizacion de catastros.

Falta de coordinacion con bancos y cooperativas
para el cobro de las planillas de agua potable

Implementar  convenio  de
débito con instituciones
financieras.
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El tesorero responsable de recaudacién ha
proporcionado las claves de acceso al programa de
facturacion a personal de su departamento, y €l es el
Unico que debe manipular el sistema para realizar
refacturaciones o bajas de planillas.

Controlar la manipulacion de
claves de acceso al sistema.

Corte del servicio se realiza por la falta de pago por
mas de tres meses.

Reprogramar cortes por falta
de pago, los mismos que se
deben hacer por falta de pago
mensual.

No realizan un control periddico para constatar que
las cuentas han sido cortadas por falta de pago.

Constatacion  aleatoria  de
cuentas suspendidas por falta
de pago.

Falta de personal en el &rea de coactivas para
realizar las citaciones y cortes a las cuentas que
adeudan mas de 3 meses.

Implementacion del personal
en el area de coactiva, 0 mayor
capacitacion al mismo.

No se realiza un seguimiento de las citaciones que
se han realizado a los usuarios que deben méas de 3
meses.

Implementacion del personal
en el &rea de coactiva con el
fin de dar seguimiento de la
citacion y evitar la elevada
cartera vencida.

Falta de coordinacién entre los departamentos de
cortes y reinstalaciones con el departamento de
coactivas y cobranzas.

Realizar  conferencias que
permitan la coordinacion entre
los departamentos de cortes y
reinstalaciones con el
departamento de coactivas y
cobranzas.

No cobran abonos a los usuarios que deben mas de
3 meses solo receptan la cancelacion total de la
deuda.

Implementar una politica que

permita cobrar abonos
mensuales a los usuarios
MOrosos.

En los listados de morosos se encuentran también
las cuentas inactivas.

Actualizacion de catastros.

En el reporte de usuarios morosos hay cuentas que
constan como cortadas pero estas si tienen el
servicio de agua potable.

Constatacion  aleatoria  de
cuentas suspendidas por falta
de pago.
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6. Actividades de control

Entre las principales actividades de control que se deben implementar para un

eficiente control interno en el area de recaudacion de la EP-EMAPA-A se pueden

enumerar las siguientes:

a)
b)

9)
h)

)

K)

Actualizar los catastros.

Automatizacion de proceso de toma de lecturas, a través de la adquisicion de
equipos electronicos; lo cual permitiria prescindir de los digitadores y por
ende reubicar al personal en actividades donde requieren de mayor numero de
trabajadores.

Difundir las politicas de cobranza a los usuarios y miembros de la Empresa.
Agilitar el proceso de envid de partes diarios a contabilidad, en caso de ser
necesario implemento del personal.

Integrar el sistema contable al de recaudacion para evitar duplicidad de
trabajo.

Implementar convenio de débito con instituciones financieras, puesto que
existen personas que no cancelan a tiempo por falta de tiempo.

Controlar la manipulacion de claves de acceso al sistema.

Reprogramar cortes por falta de pago, los mismos que se deben hacer por
incumplimiento en el pago mensual.

Constatar aleatoriamente las cuentas suspendidas por falta de pago; para
verificar que las mismas se encuentren sin servicio.

Implementar el personal en el area de coactiva, 0 mayor capacitacion al
mismo; para enviar las citaciones y dar seguimiento a las citaciones y evitar la
elevada cartera vencida.

Realizar conferencias que permitan la coordinacion entre los departamentos de
cortes y reinstalaciones con el departamento de coactivas y cobranzas.
Implementar una politica que permita cobrar abonos mensuales a los usuarios

MOrosos.
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7. Informacion y Comunicacién

La informacion y comunicacion es muy importante en toda Empresa, siendo
este uno de los componentes muy importantes para que el area de recaudacion
empiece a ser controlada, ya que mediante una buena comunicacion se podra
controlarlos problemas que se van suscitando de esta manera encontrar la

solucién a los mismos.

Por ello se requiere comunicacion entre lectores, digitador, asistente de
tecnologias, recaudador, tesorero, asistente financiero, Inspector de cortes,
supervisor de coactiva, abogado, cuadrilla de peones, atencion al cliente,

profesional 1y para con el USUARIO.
8. Monitoreo

Al existir un control interno es necesario que se monitoree para ver si se estan
cumpliendo las actividades de acuerdo a los procedimientos en el area de
recaudacion de la EP-EMAPA-A.

Califique de acuerdo a la escala:
SIEMPRE: S

A VECES: AV

NUNCA: N

NO APLICA: NA
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ACTIVIDAD

CALIFICACION

AV

N

NA

OBSERVACION

Actualizacion de los catastros.

Automatizacion de proceso de toma de
lecturas, a través de la adquisicion de equipos
electrdnicos; lo cual permitiria prescindir de
los digitadores y por ende reubicar al
personal en actividades donde requieren de

mayor nimero de trabajadores.

Difusién de las politicas de cobranza a los
usuarios y miembros de la Empresa.

Agilitar el proceso de envié de partes diarios
a contabilidad, en caso de ser necesario
implemento del personal.

Integrar el sistema contable al de recaudacion
para evitar duplicidad de trabajo.

Implementar  convenio de débito con
instituciones financieras, puesto que existen
personas que no cancelan a tiempo por falta

de tiempo.

Controlar la manipulacion de claves de

acceso al sistema.

Reprogramar cortes por falta de pago, los
mismos que se deben hacer por

incumplimiento en el pago mensual.

Constatar  aleatoriamente  las  cuentas
suspendidas por falta de pago; para verificar

que las mismas se encuentren sin servicio.

10

Implementar el personal en el &rea de
coactiva, o mayor capacitacion al mismo;
para enviar las citaciones y dar seguimiento a
las citaciones y evitar la elevada cartera

vencida.

11

Realizar conferencias que permitan la
coordinacion entre los departamentos de
cortes y reinstalaciones con el departamento

de coactivas y cobranzas.

12

Implementar una politica que permita cobrar

abonos mensuales a los usuarios morosos.
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3.8.4.

Informe de control interno para el area de recaudacidn, en el que se
incluya comentarios, conclusiones y recomendaciones para apoyar el

proceso de gestion administrativa y financiera de la Empresa.

INFORME DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DE

De:

RECAUDACION DE LA EP-EMAPA-A.

Investigadores

Para: AREA DE RECAUDACION DE LA EP-EMAPA-A.

Fecha: Ambato, Noviembre de 2013

Una vez evaluado el control interno en el area de recaudacion se emite el

presente informe de control interno el cual consta de conclusiones y

recomendaciones viables para la eficiencia en la recuperacion de cartera.

CONCLUSIONES

El catastro se encuentra desactualizado, por ello en el listado de morosos
existen viviendas abandonadas, derrocadas, etc. Facturacion de valores
promedios a cuentas de casa abandonadas, que se encuentran las puertas
cerradas, cuentas que ya no tienen medidores ni servicio de agua potable
hace muchos afios. En los listados de morosos se encuentran también las
cuentas inactivas.

Existe error en las lecturas por parte de los lectores, ademas algunas
viviendas con puertas cerradas o inexistentes siguen en el sistema
facturadas con valores promedios. Proceso de toma de lecturas
desactualizado, no cuenta con equipo tecnoldgico. Errores al momento de
ingresar las lecturas en el sistema de recaudacion. Demora para re facturar
las cuentas que han detectado mal tomada las lecturas.

Falta de difusion de las politicas de cobranza a los usuarios y miembros

de la Empresa.
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Demora en envio de los partes diarios, papeletas de depositos por
recaudacion al departamento de contabilidad para su comprobacion y
registro.

Duplicacion de trabajo por la elaboraciéon de auxiliares en Excel de los
ingresos por falta de un sistema contable integrado.

Falta de coordinacién con bancos y cooperativas para el cobro de las
planillas de agua potable.

El tesorero responsable de recaudacion ha proporcionado las claves de
acceso al programa de facturacion a personal de su departamento, y €l es
el Unico que debe manipular el sistema para realizar refacturaciones o
bajas de planillas.

Corte del servicio se realiza por la falta de pago por més de tres meses.

No realizan un control periddico para constatar que las cuentas han sido
cortadas por falta de pago.

Falta de personal en el area de coactivas para realizar las citaciones y
cortes a las cuentas que adeudan mas de 3 meses. No se realiza un
seguimiento de las citaciones que se han realizado a los usuarios que
deben mas de 3 meses. En el reporte de usuarios morosos hay cuentas que
constan como cortadas pero estas si tienen el servicio de agua potable.
Falta de coordinacién entre los departamentos de cortes y reinstalaciones
con el departamento de coactivas y cobranzas.

No cobran abonos a los usuarios que deben mas de 3 meses solo receptan

la cancelacidn total de la deuda.
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RECOMENDACIONES

Actualizacion del catastro.

Automatizacion de proceso de toma de lecturas, a través de la adquisicién
de equipos electrdnicos para la toma de lecturas.

Difusion de las politicas de cobranza a los usuarios y miembros de la
Empresa.

Agilitar el proceso de envi6 de partes diarios a contabilidad, en caso de
ser necesario implemento del personal.

Integrar el sistema contable para evitar duplicidad de trabajo.

Implementar convenio de débito con instituciones financieras.

Controlar la manipulacién de claves de acceso al sistema.

Reprogramar cortes por falta de pago, los mismos que se deben hacer por
falta de pago mensual considerdndose morosidad a partir del segundo
mes de no cancelacion.

Constatacion aleatoria de cuentas suspendidas por falta de pago.
Implementacion del personal en el &rea de coactiva, 0 mayor capacitacién
al mismo.

Realizar conferencias que permitan la coordinacion entre los
departamentos de cortes y reinstalaciones con el departamento de
coactivas y cobranzas.

Implementar una politica que permita cobrar abonos mensuales a los

usuarios morosos.
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3.9 IMPACTO

El impacto que tendra la presenta propuesta sera en diferentes aspectos, asi:

SOCIAL.- Cubrir con las expectativas de los usuarios en la calidad del servicio

de agua potable y evitar las suspensiones.

ECONOMICO.- Lograr la eficiencia en el proceso de recuperacion de cartera, y
contar con los recursos econdémicos necesarios para cubrir las necesidades de los

recursos humanos y materiales.

TECNOLOGICO.- Evitar errores en la toma de la lectura, contar con procesos

actualizados tecnologicamente.
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ANEXO 1

ENTREVISTAS

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E

INFORMATICA
OBJETIVO:

Esta entrevista esta dirigida al Sefior Gerente, Tesorero y Jefes del departamento de
Comercializacion y Cobranzas de la EP-EMAPA-A, con la finalidad de recopilar
informacion y cumplir los objetivos planteados en la presente investigacion.

1.- ¢Usted tiene conocimiento de los procedimientos de control interno que se
deben cumplir?

1. ¢Se recupera la totalidad de la recaudacion en el transcurso del afio?

3.- ¢Piensa usted que es necesario realizar un control al proceso de recaudacién
para evaluar el cumplimiento de funciones?

4.- ; Esta debidamente planificada la gestion administrativa para la distribucion
de los ingresos recaudados por coactivas?



5.- ¢ Cree usted que la Empresa deberia difundir campafas de informacion para
dar a conocer a los usuarios los beneficios y obligaciones que tienen con la
entidad?

6.- ¢ Se deben realizar capacitaciones dentro de cada departamento de acuerdo a
las funciones asignadas a cada funcionario para ser rotados y evitar que los

procesos se retrasen?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2
ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E
INFORMATICA

OBJETIVO:

Esta encuesta esta dirigida a los Funcionarios Publicos que intervienen en el proceso
de recaudacion de la EP-EMAPA-A, con la finalidad de recopilar informacion y
cumplir con los objetivos planteados en la presente investigacion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada una de las preguntas.

Marque con una X la que considera la apropiada.

1. ¢(Existe en la actualidad un sistema de control interno adecuado de
recaudacion?

Sl [ ] No [ ]

2. ¢Cree usted qué es importante la implementacion de un control interno
eficiente para mejorar la gestion administrativa y financiera?

st [] No o [ ]

2. ¢Cree que existe personal suficiente para el area de coactivas?

s ] v [
3. ¢Existe un control de rutas de los empleados que entregan las citaciones?

st [ ] No o [ ]

4. ¢Considera qué se debe mejorar la manera en que se mide el consumo del
servicio?

st [ ] no L
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5. ¢Cree que existe una adecuada coordinacion entre el departamento de
cortes y reinstalacion?

S ] NO [ ]

6. ¢Se realizan la verificacion de la entrega de citaciones a los usuarios?

S| [ ] NO ]

7. ¢Con qué frecuencia existen errores al momento de ingresas las lecturas al
sistema de recaudacion?

Siempre |:| Casi siempre |:| A veces |:| Nunca |:|

8. ¢Harecibido cursos de capacitacion sobre Facturacion en el ultimo afio?

s 1 w~ [

9. ¢Existe un control interno sobre los usuarios con morosidad en verificacion

de que las cuentas estén activas?

S| L] NO [ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3
ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E

INFORMATICA
OBJETIVO:

Esta encuesta esta dirigida a los usuarios de la EP-EMAPA-A, con la finalidad de
recopilar informacion y conocer su opinion por el servicio que reciben; y cumplir los
objetivos planteados en la presente investigacion.

1.- ¢ Cree que es necesaria la implementacién de lectores digitales para medir el
consumo del servicio?

Sl |:| NO |:|

2.- ¢Cree wusted qué la Empresa esta Planificando las actividades
Administrativas y Financiera?

sI [ ] No o [ ]

3.- ¢Considera que el personal que trabaja en el area de coactivas es suficiente
para satisfacer sus necesidades en el servicio prestado?

S ] No o [ ]

4.- ¢Conoce usted sobre las politicas de cobranza por parte de la Empresa de
agua potable Ambato?

Sl I:I NO I:I
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5.- ¢Ha realizado pagos del servicio de agua potable en lugares distintos a la
matriz EMAPA?

S| [ ] No [ ]

6.- ¢Se le ha entregado citaciones sobre su morosidad en su domicilio, toda vez
que ha adeudo mas de 2 meses?

sI [ ] no L

7.- ¢Alguna vez ha estado inconforme con el cobro por el consumo del servicio
de agua potable?

S| L] No [

8.- ¢Cémo califica el servicio de Facturacién de la Empresa de agua potable?

Muy bueno |:| Bueno |:| Regular |:| Malo |:|

9.- ¢Considera qué es rapida la reinstalacion del servicio de agua potable?

sl [ ] NO [ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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