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RESUMEN

El objetivo fue disefiar un sistema de gestion y control en las Juntas Administradoras de
Agua Potable del cantdén La Troncal, para disminuir el indice de cartera vencida. De tipo
descriptiva. Se determind que el 91% de las Juntas Administradoras de Agua Potable
mantienen valores vencidos por mas de 3 meses y tan solo el 9% de las organizaciones
conservan su cartera vencida en niveles adecuados. EL sistema de gestion y control
propuesto esta basado en el COSO lll, con sus diferentes componentes, estos permitirdn
a las organizaciones alcanzar el cumplimiento de los objetivos y optimizar los recursos
econdmicos, el control interno involucra a todo el personal de la organizacion, ademas,
se basa en la implementacion de un codigo de ética y manual de funciones, estos deben
ser socializados a todos los funcionarios para garantizar la seguridad razonable de los
activos a fin de reducir los riesgos empresariales.

Descriptores: Contabilidad; informacion econdmica; creatividad; manipulacion de datos.
(Palabras tomadas del Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The objective was to design a management and control system in the Potable Water
Administration Boards of La Troncal canton, to reduce the past due portfolio index.
Descriptive type. It was determined that 91% of the Potable Water Administration Boards
maintain expired values for more than 3 months and only 9% of the organizations keep
their expired portfolio at adequate levels. The proposed management and control system
is based on COSO lll, with its different components, these will allow organizations to
achieve compliance with objectives and optimize economic resources, internal control
involves all the organization's personnel, in addition, is based on the implementation of a
code of ethics and functions manual, these must be shared with all officials to guarantee
the reasonable security of assets in order to reduce business risks.

Descriptors: Accounting, economic information, creativity, data processing. (Words taken
from the UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

El control interno es aplicable en cualquier actividad empresarial, ya que impulsa el
fortalecimiento organizacional, cumplimiento de la normativa legal y el control de los
recursos econdmicos en todos los niveles de la administracion para lograr cada vez mas
la eficacia y eficiencia en el desempefio de las competencias que atribuye su razén de
ser (Duran-Ruiz, 2018), es por esto que, el auge sobre la aplicacion del control interno,
surge a consecuencia de los fraudes y actos de corrupcion en las diferentes empresas,
sean publicas o privadas de cada pais, donde se incluye a las transnacionales, en ciertos
casos fuentes corruptoras que, a manera de error, consideran que la responsabilidad
sobre el control interno recae en el contador y auditor, bajo esta premisa se expone el
criterio de los siguientes autores:

Segun (Quinaluisa-Moran, et al., 2017), comentan que el control interno "no es un tema
reservado a los contadores, sino también una responsabilidad de los miembros de los
consejos de administracion de las diferentes actividades econémicas de cualquier nacién
u organizaciéon” (p.2). Es asi que, los objetivos bajo la implementacién del control interno
dependen de todos los actores de la empresa, entre ellos accionistas, directivos y
colaboradores en general; al respecto, resulta oportuno indicar que el control interno del
sector publico ecuatoriano, al cumplir con el acuerdo 39 de la Contraloria General del
Estado, se encuentra orientado por los componentes del marco conceptual del método
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway COSO, es decir, ambiente de
control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion y comunicacion y
monitoreo.

En la actualidad, se ha considerado la relevancia que ha adquirido la gestién empresarial,
bajo un control interno que da paso a la consecucion de resultados, una vez ejecutados
los lineamientos a seguir, donde se menciona como base importante la gestion
administrativa y financiera; a esta se considera como espina dorsal del éxito de toda
empresa, por consiguiente, es evidente que el sector publico ecuatoriano es dirigido por

los componentes del método COSO, siendo su 6rgano supervisor la Contraloria General
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del Estado que busca obtener un buen desempefio de los empleados y directivos,
obteniendo una gestién administrativa adecuada, bajo exdmenes de cumplimiento y de
acuerdo con los razonamientos que se han realizado.

En tal sentido, nace la problemética de ¢como disminuir el indice de cartera vencida en
las Juntas Administradoras de Agua Potable del cantén La Troncal? siendo un factor
primordial para la sostenibilidad de dichas entidades. Por ello, el objetivo de la presente
investigacion es disefiar un sistema de gestion y control en las Juntas Administradoras

de Agua Potable del cantdén La Troncal, para disminuir el indice de cartera vencida.

Referencial tedrico

Impacto de la cartera vencida en la gestion

Las empresas realizan sus actividades econdémicas al contado y en su mayoria a crédito
lo que origina cuentas por cobrar o cartera vencida, en este contexto, se conoce como
cartera vencida a una parte de los créditos otorgados por una persona natural o juridica
gue reportan atrasos en el cumplimiento de sus obligaciones de pago y se convierte en
un activo de riesgo al tener los créditos en mora, lo cual conlleva a la iliquidez para el
establecimiento que lo concedi6. Este problema por lo general se presenta en las
instituciones financieras, gubernamentales y comerciales porque no se han aplicado de
manera correcta las politicas internas y estrategias de recuperacion de cartera vencida
(Gozéles & Vélez, 2016), para lograr una cobranza eficiente se debe enfocar al tipo del
deudor al que se va a dirigir y refinanciar la deuda a fin de garantizar el cobro total de
crédito (Caiza, 2015).

La cartera vencida se clasifica en funcién de los dias que se mantiene cada operacion,
canon, cuota o dividendo, esto genera una maduracion del crédito, al respecto,
(Yanzapanta, 2015) menciona que la maduracion de cartera vencida es el tiempo que
transcurre para la obligacién del pago. Por consiguiente, es importante mejorar los
procesos de recaudacion de las cuentas por cobrar, ya que su mal manejo u omisién, por

lo general afectan a la liquidez de la entidad, disminucion de la rentabilidad e incremento
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en el indice de morosidad de cartera. En esta situacion, la maxima autoridad debe
implementar estrategias, politicas y medidas de recuperacion de cartera vencida para
proporcionar tranquilidad financiera a la organizacion (Alvarez, 2016).

Para (Morales-Castro & Morales-Castro, 2014) las estrategias permiten segmentar la
cartera vencida, de acuerdo con las caracteristicas comunes del cliente, tales como
monto de la deuda, area geogréfica y tiempo vencido, con base a esta segmentacion la
maxima autoridad debera establecer politicas de cobro y criterios de negociacién con el
proposito de que los usuarios cumplan con sus obligaciones; en este contexto, se deben
considerar las siguientes fases del control:

1. Prevencidn: son las acciones encaminadas a evitar el incumplimiento de pago de
un cliente para determinar el riesgo de mora.

2. Cobranza: es el cobro de los adeudos, donde la organizacion ha implementado
diversas formas de pago para que sus clientes cancelen a tiempo su canon.

3. Recuperacion: es la gestion de cobro de las facturas, impuesto o deudas
impagas, para esto se debe realizar la evaluacion, seguimiento y control de deudas
pendientes.

4. Extincién: Es la cancelacién del impuesto, factura o deuda.

De acuerdo con lo expuesto, el incumplimiento de las obligaciones de pagos de los
individuos esta ligado a situacion econdémica, es por ello que la maxima autoridad en
conjunto con los mandos medios deben medir el grado de eficiencia, eficacia y economia
en la gestion de recuperacion de cartera vencida a fin de minimizar el riesgo financiero y
evitar el alto indice de morosidad para garantizar el logro de los objetivos e implementar
medidas preventivas y correctivas a dichas deficiencias (Afriyie, et al., 2019); (Sy &
Tinker, 2019).

Una forma de medir el impacto empresarial es mediante los indicadores de gestion, segun
(Alvarez, 2017) los indicadores de gestion son parametros de analisis que permiten medir

el cumplimiento de los objetivos y la optimizacion de los recursos econdémicos para
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conocer en que partes se presentan algunas dificultades y en donde deben hacerse las
correcciones, ademas, estos indicadores son de tres tipos: eficiencia, eficaciay economia
(ver tabla 1).

Por su parte (Fontalvo-Herrera, et al., 2018), afirman que la eficiencia es realizar una
actividad al menor costo, tiempo y sin desperdiciar recursos econémicos, mientras que,
la eficacia es la capacidad que tiene la organizacion para alcanzar las metas planteadas,
en lo que respecta a la economia son las condiciones en que se adquieren los bienes y
servicios acorde a la cantidad y calidad aprobada en el momento oportuno (Ramirez,
2019).

Tabla 1.
Indicadores de gestion.

Indicador Perspectiva

Indicadores morosidad

Indicadores de recuperacion de cartera
Eficacia Indicadores rotacion de cartera
Indicadores de liquidez y actividad.
Indicadores de endeudamiento.
Indicadores de rentabilidad.
Indicadores de cobertura o de reserva.

Eficiencia

Economia

Fuente: Armas (2008).

Los indicadores de gestion son utilizados en cualquier proceso administrativo y/o
financiero con el objetivo de obtener informacion rapida del desempefio empresarial y
hacer comparaciones entre las variables de estudio que permitan observar la situacién
real de la entidad; es vital que los indicadores sean de facil comprension a fin de que su
interpretacion no se convierta en un proceso engorroso, para ello existen varias formas
de presentacion como: graficas, tablas, figuras, entre otros, el usuario elegira dichas
ilustraciones segun su necesidad y preferencia de analisis (Beltran, 2000). Ademas, los

indicadores de gestion tienen como propdsito principal detectar el incumplimiento de los
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objetivos; el éxito de su implementacion en el interior de la empresa depende de las
siguientes caracteristicas:
1. Medible. - Significa que es cuantificable en términos de cantidad econdémica o
frecuencia.
2. Entendible. - Es de facil comprension para el publico en general.
3. Controlable. - Permite establecer acciones preventivas y correctivas que conlleven

a una mejora continua.

Modelos de control interno y laimportancia de su ejecucion

Con el devenir de los afios y en correspondencia a las diferentes necesidades
empresariales, se han desarrollado varios modelos de control interno, entre los mas
destacados esta el modelo COSO, siendo este en conjunto con el modelo COCO los méas
empleados en América Latina, los hallazgos obtenidos por estos modelos permitieron un
cambio de paradigma siendo el enfoque tradicional superado (Marin, 2018); (Rivas-
Marquez, 2011). El control interno es una secuencia de normas a seguir por parte de los
integrantes de las empresas y asi presentar un modelo de gestidn exitoso, por tanto, es
creado con el proposito de conseguir un grado de confiabilidad y razonabilidad financiera
y administrativa, por esta razén, el control interno es un proceso destinado a las
operaciones efectuadas por la alta direccidn y el resto del personal con el propdsito de
brindar una seguridad razonable al logro de los objetivos, garantizar el cumplimiento del
marco juridico aplicable y salvaguardar los recursos publicos.

En este contexto, el sistema de control interno comprende la filosofia organizacional,
reglamentos internos y manuales de funciones y procedimientos y funciona como la
estructura que engloba y da sentido a las actividades diarias de las organizaciones
(Quinaluisa-Moran, et al., 2017), ademas, este mecanismo de gestion debe ser adoptado
de manera cotidiana por todo el personal (Portal-Martinez, 2016), considerando segun

(Morocho-Alves, et al., 2019) lo siguiente:
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1. Confiabilidad de la informacién administrativa, financiera y operativa, su contenido
debe ser claro y oportuno para la toma de decisiones.

2. Eficiencia y eficacia en las actividades empresariales para garantizar el
cumplimiento de los procedimientos establecidos.

3. Cumplimiento de las politicas, reglamentos, manual de control interno y toda

normativa legal al que esta sujeta la organizacion.

Con lo antes expuesto, se ha logrado esclarecer la importancia de la implementacién del
control interno, segun los autores (Obispo-Chumpitaz, 2015) sefialan que “el control es
considerado en la filosofia empresarial moderna como el analisis permanente de las
desviaciones entre objetivos y realizaciones, y la adopcion de las medidas correctivas
gue permitan cumplir con los objetivos o bien su adaptacion” (p.67).
El control interno fue disefiado para fortalecer la estructura organizacional, evitar fraudes
financieros, conductas corruptivas y la produccion del producto sin la calidad requerida
por el mercado al que esta dirigido y neutralizar o disminuir el desvio y/o despilfarros de
recursos, por lo tanto, este mecanismo de gestion es de gran utilidad, por cuanto permite
una adecuada administracion y la conduccion ordenada y eficiente de las actividades de
la empresa (Mazariegos, et al., 2013).
Por otra parte, el control interno esta direccionado a la busqueda y obtencién de
resultados para las entidades que lo apliquen, manteniendo un monitoreo y ejecutando
indicadores de gestion que midan el nivel de aceptacion, logrando que el disefio
jerarquico de la empresa se involucre en la obtencion de los objetivos administrativos y
financieros que presenta Vivanco-Vergara, 2017):

1. Administrativo: implica todas las medidas asociadas con la eficiencia operacional

y la observancia de politicas establecidas en todas las areas de la organizacion,
buscando una gestién efectiva en la entidad.
2. Financiero: tiene que ver con los métodos y procedimientos relacionados con la

salvaguardia de los ingresos de la empresa, comprende la organizacion a los
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procedimientos de registros que se relacionan con la proteccién de los activos y la
confiabilidad de los registros financieros y por consiguiente se disefian para prestar

seguridad razonable de las operaciones.

Asimismo, (Zamora-Cabrera, et al., 2019) mencionan que la ejecucién del control interno
en una entidad es importante porque permite mejorar los procesos de distribucion y
utilizacién de los recursos publicos y/o privados, ademas, el sistema de control interno es
implementado por la méxima autoridad y acogido por todo el personal para generar
responsabilidad en los involucrados en cada actividad y compromiso con la organizacion
en la consecucion de los objetivos, en el mismo sentido, permite a los directivos tomar
decisiones acertadas y determinar el nivel de riesgo empresarial. A continuacion, se
definiran algunos modelos de control interno que han sido aplicados en distintas
organizaciones, obteniendo un desempefio apropiado dando cumplimiento a lo
establecido por los representantes de las entidades.

El modelo de control interno COSO fue establecido para facilitar la gestion de la
administracion en diversos aspectos que aseguren la operatividad en todos los roles del
negocio y la toma de decisiones en el momento justo. El modelo ha evolucionado desde
1992 COSO | hasta el 2013 COSO lll; mostrando un cambio evidente en sus

componentes (ver figura 1).
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Ambiente de control

Ambiente de control Evaluacién de riesgos

Evaluacidon de riesgos Actividades de control

Actividades de control coso 1 Inforrhaciém‘y
Informacion y comunicacion
comunicacion Supervision y

i seguimiento
Supervision Componentes =

del COSO

COso 11 coso

Ambiente interno
Establecimiento de objetivos
Identificacion de eventos
Evaluacion de riesgos
Respuesta al riesgo
Actividades de control
Informaciéon y comunicacion
Monitoreo

Figura 1. Componentes del COSO.
Fuente: Zamora, et al. (2019)

En este sentido (Argudo-Tello, et al., 2019), establecen que el ambiente de control es la
base para la estructura del plan organizacional, reglamentos, politicas y directrices
administrativas y financieras que se llevan a cabo a fin de garantizar el cumplimiento de
los objetivos estratégicos para asegurar la eficiencia y eficacia del desempefio
empresarial, ademas, incorpora los valores éticos, integridad, el compromiso hacia la
competencia, el comité directivo, la filosofia de la administracion, la estructura
organizacional, la asignacion de autoridad y las politicas de recursos humanos (Rivera,
2015).

Segun (Ablan-Bortone, et al., 2010) la evaluacion de riesgos es el proceso de identificar,
valorar, evaluar y desarrollar respuestas para transferir, tolerar, tratar o eliminar los
riesgos que interfieren en el alcance de los objetivos organizacionales considerando las
caracteristicas de inestabilidad e incertidumbre presentes en las economias
empresariales, la evaluacion de riesgos debe ser un proceso permanente para posibilitar
la adaptacion continua del sistema de control de interno.

En efecto, las actividades de control son las normas y procesos a implementar para de
esta forma evitar que el riesgo crezca, con el objetivo de llegar a eliminarlo, ejecutando
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periodicas revisiones a todas las areas de la entidad. Con respecto a la informacion y
comunicacion es la capacidad que tiene la entidad para recopilar y difundir la informacién
de manera clara, precisa y concisa que permita cumplir las actividades de cada
trabajador, mientras que, la comunicacion debe ser flexible y de doble via con la finalidad
de evitar los intereses de conflicto del personal. Es decir, una entidad que quiere alcanzar
los objetivos debe definir canales de comunicacién con el propésito de intercambiar y
entregar informacion.

La supervision y seguimiento consiste en realizar actividades de monitoreo como
evaluaciones periddicas y desarrollo de auditorias programadas para asegurar que cada
uno de los componentes del control interno se cumplan de forma adecuada y garanticen
el logro de los objetivos estratégicos; siendo dinamico por su nivel de accion y
participacion en los procesos, vigilando incluso el cumplimiento de las medidas
correctivas (Vasquez-Montoya, 2016).

Por otro lado (Lozano-Valqui & Tenorio-Aguinaga, 2016), expresan que la aplicacion del
método COCO permite a la maxima autoridad y los mandos medios establecer criterios
de seguridad razonable y lineamientos generales de control interno para las actividades
administrativas, financieras y operativas; por lo tanto, en lugar de conceptualizar al
proceso de control como una piramide de componentes y elementos interrelacionados,
se proporciona un marco de referencia a través de 20 criterios generales.

El modelo busca proporcionar guias generales para el sistema de control interno y dar
respuestas a los riesgos empresariales para asegurar el cumplimiento de los objetivos;
este mecanismo de gestion prevé 20 criterios agrupados en los siguientes componentes,
compromiso, aptitud y evaluacién y aprendizaje (Lozano-Valqui & Tenorio-Aguinaga,
2016). El mencionado modelo basa sus conceptos en el decrecimiento de complejidad
gue mantenia enmarcado el método COSO, fijandose en los valores y principios éticos

personales.
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Gestion de riesgos en el control interno del sector publico
En este orden, (Cafar, 2016) sefiala que el riesgo es el grado de ocurrencia que produce
una adversidad, es decir, que se presenten obstaculos que impidan la obtencién de los
resultados esperados y provoquen la quiebra del negocio, a su vez, el riesgo se clasifica
en:
1. Inherente: son errores producidos en el proceso administrativo o contable que
afectan a la toma de decisiones.
2. Control: es la probabilidad de que los sistemas de control interno disefiados e
implementados por la maxima autoridad de la entidad sean incapaces de prevenir
y corregir deficiencias organizacionales, en este caso la responsabilidad de
minimizar las falencias de control recae sobre todo el personal de la organizacion.
3. Deteccion: es responsabilidad directa del equipo de auditoria no cometer errores
a lo largo del desarrollo de la evaluacion (Armijos, 2017).

En referencia a lo expuesto, es importante atribuir la responsabilidad del cumplimiento de
dichas causas al riesgo de control porque siempre va a estar presente en toda empresa
sea publica o privada, por consiguiente, se debe establecer y mantener un constante
monitoreo para que se dé cumplimiento al control interno por parte de los actores de la
entidad. Los ejecutivos de la organizacion son los encargados de realizar la definicién y
documentacion de las politicas de administracién de riesgos, con objetivos claros para
una correcta administracion. Estas politicas deben ser relevantes para la organizacion y
para sus metas y objetivos institucionales.

La gerencia sera la encargada de velar por estas politicas para que sean comprendidas,
implementadas y mantenidas en todos sus niveles. Ademas, esto debe precisar y
documentar la responsabilidad y autoridad del personal que realiza y verifica el trabajo
en la administracion de riesgos, las personas que requieren libertad y autoridad
organizacional para realizar una o mas de las siguientes labores requieren:

1. Implementar acciones para prevenir o reducir los efectos adversos del riesgo.
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Controlar posteriormente el riesgo para que este en un nivel aceptable.

Identificar y registrar los problemas de la administracion de riesgos.

Dar soluciones atreves de los canales asignados.

o b~ 0N

Verificar las posibles soluciones.

6. Comunicar y consultar a todos los niveles que correspondan.
El analisis de riesgos es identificar el nivel de ocurrencia ya sea alto o bajo para asi
obtener informacion relevante a fin de neutralizar o disminuir las eventualidades mediante

la implementacion de medidas preventivas y correctivas.

METODO

El presente trabajo fue de tipo no experimental, puesto que no se manipularon ninguna
de las variables de estudio; el alcance investigativo fue de caracter descriptivo, porque
describié cada una de las variables de estudio y culmin6é siendo explicativa en el
desarrollo de los componentes de la propuesta, en cuanto a su disefio se bas6 en una
investigaciéon transversal, por cuanto los datos se levantaron en un solo momento del
tiempo.

Se consider6 como técnicas de recoleccion de datos, la encuesta dirigida a los
presidentes y tesoreros para determinar las deficiencias del control interno en la cartera
vencida de las organizaciones. En lo que respecta al universo de estudio, este se
conformé por 8 Juntas Administradoras de Agua Potable del canton La Troncal, por tal
motivo, no fue necesario la aplicacion de la muestra, siendo procesada la informacion a

través de la estadistica descriptiva.

RESULTADOS

Cartera vencida

Es importante que las entidades que otorgan créditos mantengan una adecuada gestion
de su cartera, ya que esto permite que los niveles de liquidez sean los adecuados, sin

embargo, se determinod que el 91% de las Juntas Administradoras de Agua Potable
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mantienen valores vencidos por mas de 3 meses y tan solo el 9% de las organizaciones
conservan su cartera vencida en niveles adecuados, lo que conlleva, a que la mayoria de
estas organizaciones presenten problemas de liquidez y por consiguiente, una deficiente
gestion administrativa y operativa.

Se evidencio que el 64% de las Juntas Administradoras de Agua Potable no cuentan con
politicas y estrategias de recuperacion de cartera vencida, lo que originé un alto indice
de morosidad, mientras que, el 36% restante menciona que dispone de procedimientos
de cobro para garantizar el cumplimiento de las metas.

El 73% de los directivos de las Juntas Administradoras de Agua Potable mencionaron
gue el alto indice de morosidad de cartera vencida se debe a la inexistencia de un sistema
de control interno y el 27% restante, seflalan que se debe al incumplimiento de las
obligaciones por parte de los usuarios.

Por otra parte, el 100% del personal de tesoreria de las Juntas Administradoras de Agua
Potable del canton la Troncal sefialaron que para disminuir la cartera vencida notifican a
los usuarios mediante llamadas telefonicas, correos electrénicos y visitas a domicilio con
la finalidad de evitar los altos indices de morosidad, en caso de que el usuario no cancele
la deuda se procede a suspender el servicio hasta que el canon sea pagado.

Al respecto, las maximas autoridades de forma conjunta con los integrantes del consejo
directivo expresaron que se han establecido diversos mecanismos de pago como:
depositos, transferencias y tarjetas de crédito para evitar el incumplimiento de las
obligaciones de los usuarios, en este contexto, se conceden periodos de gracia a aquellos

individuos con deudas elevadas con el afan de recuperar los valores de cartera vencida.

Plan operativo anual
El plan operativo anual es una herramienta util porque mediante su aplicacion se
proyectan ingresos, gastos e inversiones alcanzando las metas establecidas por la

institucion, al respecto, el 9% de los dirigentes encuestados respondieron que sus
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entidades se manejan mediante un plan operativo anual, mientras que, el 91% restante
no realizan su gestion bajo este instrumento, operando de manera desorientada.
Presupuesto

Los resultados de la investigacion demuestran que el 91% de las Juntas Administradoras
de Agua Potable del canton La Troncal, desarrollan su gestion sin poseer un presupuesto
anual y proyectan sus ingresos, gastos e inversiones de manera empirica. Ademas, el
55% de las entidades carecen de sistemas contables, lo que ocasiona perdida de la
informacion financiera y retrasos en la entrega de informes econémicos, mientras que, el
45% restante manifiestan que disponen de paquetes contables lo que garantiza que la

informacion se encuentra respaldada.

PROPUESTA

A partir de los resultados obtenidos en la fase de diagndéstico, se propone un sistema de
gestion y control interno para reducir el indice de cartera vencida en las Juntas
Administradoras de Agua Potable del canton La Troncal. A continuacién, en la figura 2 se

detalla cada uno de los componentes.

R

o &
Sistema de gestion

b4
control interno

Q

Evaluacion

£54 de

riesgos

Figura 2. Sistema de gestion y control para disminuir el indice de cartera vencida.
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Sistemas de gestion y control para disminuir el indice de cartera vencida
Toda organizacion requiere de control interno para garantizar el correcto desarrollo de
sus actividades. El presente sistema de gestion y control esta basado en el modelo COSO

I1l como se detalla a continuacion:

1.- Gestion
La gestion para disminuir el indice de la cartera vencida en las Juntas Administradoras
de Agua Potable es responsabilidad de la directiva, por tal motivo, deben mantener
reuniones periédicas con el tesorero para coordinar acciones conjuntas con el fin de
cumplir con los objetivos propuestos.
Gestion de recuperacion
La gestion de recuperacion nace de la necesidad de mantener un bajo indice de
morosidad dentro de la institucion, las actividades a realizar por parte de la directiva son:
a) Gestidbn de cobro mediante: llamadas telef6nicas, citacion de cobro o correos
electrénicos a fin de mantener una adecuada comunicacion con los usuarios
b) Suspensién temporal del servicio de agua potable, a partir del tercer mes de mora
c) Suspension definitiva del servicio de agua potable, a partir del sexto mes de mora

d) Procedimientos legales

2.- Ambiente de control

El Ambiente de control dentro de la institucion establece un entorno que estimula la
actividad del personal con respecto al control de las operaciones, para ello es importante
que las juntas administradoras de agua elaboren diversos instrumentos que establezcan

los lineamientos de comportamiento dentro de la organizacién:
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Codigo de ética
Los objetivos del codigo de ética son:
e Establecer los valores éticos que practica la organizacion.
e Difundir y sociabilizar el codigo de ética al personal de la organizacion (usuarios,
directivos y empleados).
e Informar las respectivas sanciones al personal de la organizaciéon por el
incumplimiento a esta normativa.
Manual de funciones
El objetivo del manual de funciones es detallar las actividades que deben realizar cada
funcionario de la junta y establecer sus responsabilidades.
Politicas de cobranza
Las politicas de cobranza definen los criterios generales que aplicaran las Junta
Administradora de Agua Potable direccionadas a mantener su indice de vencimiento en
un rango moderado, para obtener liquidez y sostenibilidad. Las politicas de cobranza son:
e Cobro de intereses por mora a partir del segundo mes de vencida la obligacion.
e Descuento del 10% de la tarifa basica por pagar la planilla dentro de los 15
primeros dias del mes siguiente al consumo, para incentivar el cumplimiento de

obligaciones por parte de los usuarios del sistema.

3.- Evaluacion de riesgos
La junta establecera los elementos que permitan reconocer, anticipar, evaluar, averiguar,
monitorear e informar las deficiencias de la organizacion, asi como politicas y estrategias

para prevenirlos, neutralizarlos o evitarlos (ver figura 3).
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Figura 3. Sistema de gestién y control para disminuir el indice de cartera vencida.

Riesgos de incobrabilidad

Los directivos de la junta deben identificar los elementos internos y externos que podrian
afectar al cobro de los servicios.

Estimacién de cuentas incobrables

Los directivos dentro de la planeacion del presupuesto anual, convienen razonar sobre

este rubro como un posible gasto, para asi darle creacion a la planificacion presupuestaria
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para el afio en ejercicio, no obstante, su compromiso debe enfocarse en disminuir los
valores estimados durante su gestion, mediante estrategias de aplicacion oportuna y
generadoras de resultados.

Las cuentas incobrables influyen en el desarrollo y direccibn de las Juntas
Administradoras de Agua Potable, se debe considerar la estimacién por la probabilidad
de incobrabilidad de los valores adeudados por los usuarios, sobre la que se debera
provisionar de forma anual un valor entre el 1% y 3% del monto adeudado.

Ejecucion de politicas

Los miembros de las Juntas Administradoras de Agua Potable del canton La Troncal
deberan velar por su cumplimiento, ya que todos son corresponsables de que estas se
ejecuten, a manera de error se interpreta que su aplicacion es de estricta responsabilidad
de los directivos ocasionando riesgos que en ciertos casos podrian representar
cuantiosas pérdidas econdmicas. La ejecucion de las politicas es de vital importancia

para el cumplimiento de los objetivos planteados.

4.- Actividades de control
Son las politicas y procedimientos establecidos por los directivos de las Juntas
Administradoras de Agua Potable del cantén La Troncal para minimizar los riesgos

empresariales y asegurar el logro de los objetivos (ver tabla 2).
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Tabla 2.

Actividades de control.

N Objetivo Actividades Responsable Meta Cronogram

° a

1 Mitigar el Revisar la cartera Recaudador  Disminuir los 1 dia por
crecimiento de los de clientes (a) usuarios vencidos semana
usuarios vencidos vencidos al 5%

2 Promover el Gestionarlacartera Recaudador  Notificar al 100% 2 dias antes
cumplimiento de vencida mediante: (a) de los usuarios a de que se
las obligaciones mensajes, modo de cargue la
financieras de los llamadas, correosy recordatorio y planilla al
usuarios notificaciones realicen sus sistema.

fisicas pagos puntuales

3 Obtener una Realizar acuerdos Recaudador Plantear al 100% Al tercer
cartera de clientes de pago con (a) de los wusuarios mes de
vencidos con usuarios vencidos vencidos vencimiento
compromisos de acuerdos de
pagos pagos

4  Reducir el Emitir orden de Recaudador Realizar las El dltimo dia
incremento de suspensién del (a) ordenes de corte del mes.
valores vencidos  servicio en casos al 100%  de

de usuarios usuarios que

vencidos mayor a 3 cumplan con 3

meses sin poseer meses vencidos

acuerdos de pago sin convenio de
pago

5 Suspender el Emitir ordenes de Recaudador Ejecutar el 100% En 24 horas
servicio de forma suspension del (a) de odrdenes de de haberse
oportuna servicio y Operador corte emitido la

suspension
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Consensuar
valores vencidos
y obtener
respuesta por
parte de los
usuarios
Direccionar
acometidas a

usuarios nuevos
con el fin de
mantener
operativa la
maxima
capacidad de la

planta.

Recuperar

valores vencidos
de usuarios que
se les fue retirado
el derecho de

acometida.

entregarlas a los
operadores

Dar seguimiento a

usuarios con
servicio
suspendido e

indicar que cuentan
con 72 horas para
acercarse y
establecer un
convenio de pago
Retirar
definitivamente el
derecho de
acometida al
usuario que tenga
mas de 6 meses
vencidos y no
ejecutd  convenio

de pago.

Proceder al tramite
judicial para el
respectivo  cobro
cuando el derecho
de acometida sea

retirado.

Recaudador

(@)

Recaudador

(a)
Operador

Presidente

Persuadir al 100%
de usuarios con el
servicio

suspendido  por
medio de gestién
e incentivar a que
realicen un

convenio de pago

Otorgar el 100%
de acometidas
disponibles a la

lista de posibles
usuarios
solicitando el

servicio mediante

orden de solicitud

Judicializar el
100% de casos
que se les fuese
retirado el
derecho de
acometida y
mantengan

valores pendiente

pago

72 horas
después de
ser
ejecutada la
suspension

del servicio

Los 5
primeros
dias del

mes

3 meses
después de
haberle

retirado el
derecho de

acometida
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Control ala concesion de créditos

El servicio de agua potable por parte de las entidades, es otorgado como crédito en su
totalidad, siendo responsabilidad de los usuarios y directivos, cumplir y hacer cumplir el
respectivo pago, aplicando las politicas de cobro, posterior a la toma de lectura.
Conciliacién y constatacion

Se realizara una conciliacion del saldo del mayor general de cuentas por cobrar con el
registro auxiliar de esta manera se lograra verificar si han existido diferencias, las mismas
que seran investigadas e informadas al representante legal de la Junta Administradora
de Agua Potable del cantén La Troncal. Dicha conciliacion sera elaborada por el contador
para presentar estados financieros razonables.

Andlisis y confirmacién de saldos

El analisis y confirmacion de saldos se debe realizar de forma periddica determinando de
esta manera lo siguiente: morosidad, antigledad de saldos y las gestiones de cobro a
efectuarse, con la identificacibn de estas irregularidades se tomaran las acciones

correctivas y los ajustes que ameriten.

5.- Informacién y comunicacién

La informacion debe ser clara y oportuna para que los directivos de las Juntas
Administradoras de Agua Potable del cantén La Troncal deleguen responsabilidades al
personal y la comunicacion debe ser flexible de forma pertinente para que el personal
cumpla con sus funciones. Para el optimo funcionamiento de las entidades, se debera
garantizar el registro y divulgacion oportuna de la informacién, para ello, se requiere
implementar un sistema de gestion documental e identificar las fuentes de informacién
internas (documentos electrénicos, fisicos, informes, actas, entre otros ) y externas
(buzon de sugerencias, encuestas de satisfaccion, quejas, reclamos, peticiones).
Ademas, se tendra que establecer un mecanismo de comunicacion con los clientes
internos y externos, sustentado en matrices de comunicacion, guia de comunicaciones y

convocatorias.
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Evaluacion de desempefio de los trabajadores

Son los mecanismos que se aplicaran para la correcta administracion del talento
humanos con el fin de lograr eficiencia y productividad en el desempefio laboral. Esta
accion permite establecer indicadores de gestion para medir el nivel de efectividad de las
actividades asignadas.

Verificacion fisica de los saldos vencidos y por vencer

El personal financiero de las Juntas Administradoras de Agua Potable del canton La
Troncal, realizara la verificacion mensual de los valores recaudados mediante la
conciliaciéon bancaria. En el caso de errores reportara a la maxima autoridad e identificara

porque se produjo dicho error para adoptar medidas preventivas y correctivas.

6.- Supervisién

Las evaluaciones realizadas se utilizaran para verificar el cumplimiento de los
componentes del control interno y de esta manera determinar si han funcionado dentro
de las Juntas Administradoras de Agua Potable del cantén La Troncal; es importante
monitorear el control interno para establecer politicas, estrategias y medidas preventivas.
Sistema de informacion del area de créditos

A través de una herramienta informatica se debera controlar consumos, pagos, Yy
vencimientos para la toma de decisiones en el momento oportuno.

Consejo de vigilancia

Se creara consejo de vigilancia que estara conformado por usuarios del sistema, siendo
su objetivo fiscalizar la gestién administrativa y financiera de los directivos y observar de
cerca el cumplimiento de los propdsitos de la institucion.

Monitoreo

Como revision al cumplimiento de las propuestas establecidas, la comision de vigilancia
tiene un rol importante, ya que debe establecer actividades de gestion para medir el
desempeio de cara a alcanzar los objetivos del sistema de control interno a la cartera

vencida. Las actividades de monitoreo consistiran en lo siguiente:
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Verificar el registro de las grabaciones de llamadas, archivos de citaciones de
cobro y correos enviados a los usuarios deudores, con la intencion de constatar la
gestion realizada.

Revisar los informes de ingresos a fin de comprobar el cobro de intereses por mora
y reconexiones.

Revisar los expedientes de acometidas suspendidas de manera temporal para
verificar que se hayan realizado los procedimientos correctos.

Verificar el reporte de descuentos otorgados a los usuarios por pronto pago.
Constatar que se cumplan los convenios de pago conforme las disposiciones,
ademas que estos sean aplicados a usuarios que pertenezcan al sector vulnerable

y de extrema pobreza.

f) Constatar los acuerdos establecidos con las diferentes instituciones financieras
para el cobro del servicio de agua potable.

g) Revisar los casos judiciales que lleve a cabo la institucion para la recuperacion de
valores vencidos.

h) Revisar los expedientes de acometidas suspendidas de manera definitiva para
verificar que se hayan realizado los procedimientos correctos, con el fin de evitar
posibles problemas legales.

CONCLUSION

La correcta gestion administrativa y financiera por parte de los representantes de las
entidades proporcionan el alcance de los objetivos, por lo que, es fundamental entre las
acciones a realizar por los administradores mantener el tratamiento de las cuentas por
cobrar, entre los parametros aceptables, ya que la liquidez permite hacer frente a las
obligaciones a corto plazo.

Es esencial la aplicacion del control interno basado en el COSO |Ill, con la utilizacién de

los componentes: ambiente de control, evaluacién de riesgo, actividades de control,
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informacion y comunicacion y supervision, puesto que permite un desarrollo eficiente y
efectivo de las operaciones.

La problematica que mantienen las organizaciones evaluadas se observa reflejada en su
gestién, teniendo un alto indice de cartera vencida que supera los estdndares aceptables,
lo cual incide en la recaudacion de ingresos que requiere toda entidad para su
operatividad, es de interés emplear como herramienta de éxito, el control interno porque
mediante la ejecucion de este instrumento pueden alcanzar los objetivos trazados.

Los resultados obtenidos determinaron que los representantes dejan entrever la falta de
planificacion de la Junta Administradora de Agua Potable a la que representan, por otra
parte, los directivos no generan informes de gestion para la Secretaria Nacional del Agua
SENAGUA.

EL sistema de gestidén y control para las Juntas Administradoras de Agua Potable, esta
basado en el COSO Ill con sus diferentes componentes, estos permitirdn a las
organizaciones alcanzar el cumplimiento de los objetivos y optimizar los recursos
econdémicos, cabe resaltar que el control interno involucra a todo el personal de la
organizacion, ademas, se basa en la implementacion de un cédigo de ética y manual de
funciones, estos deben ser socializados a todos los funcionarios para garantizar la

seguridad razonable de los activos a fin de reducir los riesgos empresariales.
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