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o

Cuenca,

Sefiores

Gerente General y Miembros del Directorio

Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento de Cuenca, ETAPA EP

Presente.-

De mi consideracion:

Hemos efectuado el examen especial al “Seguimiento de recomendaciones dejadas en
los informes de auditoria interna para telecomunicaciones”, por el periodo
comprendido entre el 2007-01-01 y el 2009-12-31.

Nuestro examen se efectu6 de acuerdo con las Normas Ecuatorianas de Auditoria
Gubernamental emitidas por la Contraloria General del Estado. Estas normas
requieren que el examen sea planificado y ejecutado para obtener certeza razonable
de que la informacion y la documentacién examinada no contienen exposiciones
erréneas de caracter significativo, igualmente que las operaciones a las cuales
corresponden, se hayan ejecutado de conformidad con las disposiciones legales y
reglamentarias vigentes, politicas y demas normas aplicables.

Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones que constan en el
presente informe.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 92 de la Ley Organica de la Contraloria
General del Estado, las recomendaciones deben ser aplicadas de manera inmediata y
con el caracter de obligatorio.

Atentamente,
Dios, Patria y Libertad,

Econ. C.P.A. Gladys Fernandez Avilés Mgs.
AUDITORA INTERNA DE ETAPA EP



CAPITULO |

INFORMACION INTRODUCTORIA

Motivo del examen

El examen especial al “Seguimiento de recomendaciones dejadas en los informes de
auditoria interna para telecomunicaciones”, se efectu6 de conformidad con la Orden de
Trabajo 13-2010-UAIE de 2010-10-18 y con cargo a imprevistos del plan operativo de
control de 2010, de la Unidad de Auditoria Interna de ETAPA EP.

Objetivo del examen

Verificar el cumplimiento de las recomendaciones emitidas en los informes de
Auditoria Interna de ETAPA EP, para el mejoramiento del control interno que
proporcione seguridad razonable en el logro de los objetivos de la empresa y la

proteccion de los recursos publicos.

Alcance del examen

El examen especial comprendié la revision del cumplimiento de las recomendaciones
emitidas en informes de auditoria interna para telecomunicaciones, por el periodo
comprendido entre el 2007-01-01 y el 2009-12-31.

Base legal

ETAPA EP se rige por la Codificacién de la Ley Organica de Régimen Municipal, la
Ordenanza de Creacion de la Empresa Publica Municipal de Teléfonos, Agua Potable
y Alcantarillado de Cuenca de 1968-01-02, la Ordenanza que Regula la Organizacion y
Funcionamiento de la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca “ETAPA” de 2002-02-20 y sus
Reformas de 2006-11-22 y 2010-01-14.



Estructura orgéanica

La estructura orgénica y funcional de ETAPA EP contempla los siguientes niveles de

actividad:

NIVEL DIRECTIVO: Directorio

NIVEL EJECUTIVO: Gerencia General
Gerencia de Telecomunicaciones
Gerencia de Agua Potable y Saneamiento
Gerencia Comercial
Subgerencia de Gestidbn Ambiental

NIVEL ASESOR: Subgerencia Juridica
Subgerencia de Planificacién
Auditoria Interna

NIVEL DE APOYO: Secretaria General
Subgerencia de Parque Nacional Cajas
Subgerencia Financiera
Subgerencia Administrativa
Subgerencia de Gestién de Talento Humano
Subgerencia de Tecnhologias de Informacién
Control de Agua no Contabilizada
Desarrollo Social

NIVEL OPERATIVO: Subgerencia de Desarrollo de Red
Subgerencia de Operaciones de Telecomunicaciones
Subgerencia Regulatoria
Subgerencia de Ingenieria y Proyectos
Subgerencia de Operaciones de Agua Potable y Saneamiento
Subgerencia de Marketing y Ventas
Subgerencia de Gestion de Clientes
Departamento de Aseguramiento de Ingresos
Departamento Comercial de Telecomunicaciones
Departamento Comercial de Agua Potable y Alcantarillado
Departamento de Facturacion
Departamento de Gestion de Cuencas Hidrogréficas
Departamento de Programas de Proteccion Ambiental vy
Gestion de Desechos
Departamento de Planificacién y Gestion Ambiental



Objetivos de la empresa

Los objetivos estratégicos definen y cuantifican un horizonte visible para la
Planificacién Estratégica de ETAPA EP. Son aquellas metas que vamos ir midiendo y
que nos va a garantizar que estamos avanzando en el camino propuesto por la Vision
Empresarial.

e Mejorar la satisfaccion del Cliente.
e Mejorar el clima laboral.
e Garantizar Eficiencia y Sostenibilidad.

o Diversificar los productos y servicios.

Monto de recursos examinados

Los ingresos programados provienen principalmente de la prestacion de los servicios
de agua potable, alcantarillado, saneamiento y telefonia; a los que se suman los
ingresos de financiamiento del Sector Publico (Banco del Estado), de los organismos

multilaterales (Banco Interamericano de Desarrollo) y los aportes de la comunidad.

Los gastos considerados estan enfocados a cumplir con los objetivos empresariales
para el 2007, 2008 y 2009 (en do6lares de los Estados Unidos de Norteamérica):

Presupuestos de ETAPA EP
Afios | Presupuestado Devengado Ej:ﬁ)udc?én
2007 133 234 808,00 62 639 425,00 47%
2008 149 346 536,00 76 762 533,00 51%
2009 147 217 376,00 69 226 680,00 47%

Fuente: Cédulas presupuestarias de ingresos y gastos 2007, 2008 y 2009

Elaboracién: Unidad de Auditoria Interna

Servidores relacionados

Los principales servidores relacionados se detallan en el Anexo 1.



CAPITULO Il

RESULTADOS DEL EXAMEN

Cumplimiento de recomendaciones emitidas en los informes de Auditoria Interna
de ETAPA EP

La Unidad de Auditoria Interna de ETAPA EP remiti6 a la Gerencia General 10
informes relacionados con el area de Telecomunicaciones y aprobados por la
Contraloria General del Estado durante el periodo comprendido desde el 2007-01-01
hasta el 2009-12-31, dejando en total 93 recomendaciones que debian ser cumplidas
en su momento de acuerdo a los cronogramas respectivos incluidos en cada uno de
los informes correspondientes. De estas 93 recomendaciones, 31 se cumplieron, 41
se cumplieron parcialmente, 12 no se cumplieron y 9 son inaplicables, que representan
el 33%, 44%, 13% y 10% respectivamente, como se observa en la siguiente gréfica y

en el resumen del Anexo 3:

Cumplimiento de Recomendaciones dejadas en
los Informes de Auditoria Interna de ETAPA EP

Fuente: Informes emitidos por la Unidad de Auditoria Interna de ETAPA EP

Elaboracion: Unidad de Auditoria Interna



Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial a la “Operacion y Mantenimiento de la Planta Externa de

Telecomunicaciones de ETAPA”

La Unidad de Auditoria Interna envié con oficio 2007-0055-UAIE de 2007-05-23 al
Presidente del Directorio y al Gerente General de ETAPA EP el informe del examen
especial a la “Operacion y Mantenimiento de la Planta Externa de Telecomunicaciones
de ETAPA”, aprobado el 2007-04-30 por la Contraloria General del Estado. De las
dieciocho recomendaciones existentes en el examen especial, dos se han cumplido,

doce tienen cumplimiento parcial y cuatro no se han cumplido.

NO CUMPLIDAS

“...Actas de entrega recepcion de obras.- Recomendacién 05.- El
sefior Gerente General debera disponer la inclusién en las especificaciones
técnicas de la construccion de obras telefonicas de la Planta Externa, el tiempo
requerido para la realizacion de las pruebas de calidad e, implementar
procedimientos que permitan agilitar el tramite para la designacion de la
comision de recepcion provisional, con la finalidad de que las Actas de Entrega
Recepciéon se suscriban dentro de los plazos establecidos en la Ley y en el
respectivo contrato...”.

Situacién actual.- No se encuentra evidencia de que se haya incluido el requerimiento
de tiempo para las pruebas de calidad en los pliegos que contienen las
especificaciones técnicas de las obras, ni de procedimientos que agiliten la

designacion de la comision de recepcién provisional.

“...Control de calidad.- Recomendacion 06.- El sefior Gerente
General debera disponer la inclusion de criterios en las clausulas de los
contratos de construccion de obras de Planta Externa, relacionados con la
aplicacion de pruebas de calidad para la recepcién de obras y, poner en
vigencia las normas técnicas y procedimientos de control de calidad para la
construccion y fiscalizacion de redes; con la finalidad de mejorar el nivel de
calidad de los servicios que ETAPA brinda a la sociedad...”.

Situacién actual.- Existe una descripcion de pruebas de calidad en las Normas
Técnicas de Construccion de Planta Externa vigentes desde diciembre de 2005 y
publicadas en la pagina web de ETAPA EP, sin embargo, no se encuentra una
referencia a estas normas ni a las pruebas o procedimientos de control de calidad en

las clausulas de los contratos de construccion de obras de Planta Externa.



“...Repartidores en Centrales y Concentradores.- Recomendacion 08.-
El Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la elaboracién y aplicacion
de normas técnicas y procedimientos para la ocupacion de los repartidores en
las centrales y concentradores, la identificacién continua de las instalaciones,
bloques de conexién y cables primarios en los repartidores en las centrales y
concentradores y, un analisis de factibilidad con criterios sobre la estandarizacion
y homologacion de los bloques de conexién en repartidores; para mantener y
facilitar el control, registro y manipulacion de los elementos instalados...”.

Situacién actual.- No existe evidencia de que se haya elaborado las normas técnicas
0 un procedimiento de identificacion de los elementos en los repartidores, sin
embargo, la comisién designada por el Gerente de Telecomunicaciones mediante
memorando 2010-1467-GT de 2010-09-09 para el cumplimiento de recomendaciones
de Auditoria e integrada por el Profesional 5, Profesional 4 y Profesionales 1 de la
Gerencia de Telecomunicaciones, ha elaborado y enviado un cronograma mediante
memorando sin numero de 2010-09-21 donde se considera el cumplimiento de esta
recomendacion aunque no se ha iniciado las actividades segun lo planificado en dicho
cronograma. Adicionalmente, el proyecto del gestor de redes que se encuentra en
proceso de implementacion por parte del Equipo de Proyecto integrado por el
Profesional 1 de la Subgerencia de Tecnologias de Informacién, el Asistente Técnico 1
y los Profesionales 1 y 4 de la Gerencia de Telecomunicaciones, considera el

levantamiento de informacion de los elementos de la red de telecomunicaciones.

“...Galerias de cables en las centrales telefGnicas.- Recomendacion
09.- ElI Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la elaboracién e
implementacién de normas técnicas y procedimientos para la asignaciéon de
ductos y soportes de herraje para el apoyo de los cables y ubicacion de
empalmes en las galerias, identificacion continua de los cables, empalmes y
ductos vy, la debida iluminacion de las galerias de cables en las centrales; para
disminuir el riesgo de errores en la manipulacion y el deterioro de las
instalaciones en las galerias de cables de las centrales telefénicas...”.

Situacién actual.- No se ha encontrado evidencia de que se hayan elaborado las
normas técnicas o procedimientos para la asignacion y ubicacion de los elementos en
las Galerias de las Centrales, asi como para la iluminacién de las galerias, sin
embargo en el cronograma enviado por la Comisibn de Cumplimiento de
Recomendaciones de Auditoria integrada por el Profesional 5, Profesional 4 y
Profesionales 1 de la Gerencia de Telecomunicaciones, se ha incluido estas
actividades, asi como la identificacion de los elementos de la red, dentro del proyecto

del gestor de redes de telecomunicaciones aprobado el 2010-04-14.



CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Control de Ila Planta Externa de Telecomunicaciones.-
Recomendacion 01.- El Gerente de Telecomunicaciones debera implementar
mecanismos para la supervision de las tareas de operacién del personal,
disefiar y administrar planes de mantenimiento de la Red y, determinar costos
de operacién y mantenimiento; a fin de reducir el riesgo de control de la
operacién y mantenimiento de la Planta Externa...”.

Situacién actual.- Se tomaron algunas acciones correctivas, como la creacion de la
seccion de Mantenimiento Preventivo en la Unidad de Red de Acceso, asi como la
seccion de Fiscalizacion de Obras por Administracion Directa como parte de la Unidad
de Fiscalizacion, segun memorando 2009-1830-GT de 2009-11-20, y se ejecutd un plan
de mantenimiento para la sustitucion de armarios de distribucion entre el 2008 y 2009,
sin embargo, no se evidencia que exista una administracion o ejecucion continua de

planes de mantenimiento ni la determinacion de costos de operacion y mantenimiento.

“...Funcionamiento del ‘departamento de Planta Externa de
Telecomunicaciones’.- Recomendacion 02.- El Gerente de
Telecomunicaciones debera disponer la elaboracibn de un Manual de
Procedimientos Operativos para la Red de Planta Externa y la formulacion de
indicadores de operacion y mantenimiento; para que el personal cumpla
eficientemente las actividades asignadas y se evallue mediante indicadores la
operacion y mantenimiento de la Red de Planta Externa...”.

Situacién actual.- El 2010-02-11, con memorando sin nimero, la comisién encargada
de la elaboracion del “Manual de Procedimientos Operativos para la Red de Planta
Externa y la formulacién de indicadores de operacién y mantenimiento” envi6 el
borrador del manual al Gerente de Telecomunicaciones para su consideracion, sin

embargo, éste no ha sido aprobado, por lo que no ha entrado en ejecucion.

“...Cumplimiento de plazos.- Recomendacion 04.- El Responsable
del Departamento de Fiscalizacion deberd mantener un control sobre el
cumplimiento de los plazos contractuales para evitar el incumplimiento por
parte de los contratistas...”.

Situacién actual.- En el modelo de pliegos que se elabora para la contratacion de
obras en ETAPA EP, segun indica la Ley Organica del Sistema Nacional de

Contrataciéon Publica, se establecen los mecanismos mediante los cuales la



fiscalizacibn debe procurar el cumplimiento de plazos y costos, con lo que se
establece la pauta para el cumplimiento de la recomendacion. Sin embargo, los
fiscalizadores no llevan a cabo todas las acciones necesarias para evitar los
incumplimientos de plazos antes que se presenten, limitandose a estudiar la necesidad
de ampliaciones segun los pedidos de los contratistas y enviar los informes
correspondientes con los retrasos para los cobros de las multas respectivas. En el

Anexo 4 se detalla el estado de varios contratos suscritos en el 2010.

“...Obras ejecutadas por administracion directa.- Recomendacién
07.- El sefior Gerente de Telecomunicaciones deberd establecer normas y
procedimientos para la fiscalizacién y supervision, el control de los recursos
humanos y materiales, una adecuada documentacion técnica de las obras y, la
seguridad vial durante la ejecucion de obras, especialmente en cuanto a
seguridades, sefializacién y ropa de trabajo adecuada, a efectos de mantener
un eficiente y efectivo control de las obras ejecutadas por administracion
directa y reducir el riesgo de que se produzcan accidentes de trabajo o pérdida
de recursos materiales utilizados en la obra...”.

Situacién actual.- Segun la observacion realizada, se ha dotado de seguridad,
sefalizacién y ropa de trabajo adecuada a los trabajadores de Planta Externa, sin
embargo, no existe una supervision que permita un adecuado control de los recursos y

la seguridad vial durante la ejecucion de las obras.

“...Armarios de Distribucion.- Recomendacién 10.- El Gerente de
Telecomunicaciones debera disponer la realizacion de un plan de sustitucion
e identificacion continda de armarios y bloques de conexién, estudio e
implementacion de un sistema de seguridad a través de un software de
gestién, un estudio de factibilidad con criterios sobre la estandarizacion y
homologacion de los blogues de conexion en repartidores y la instalacién de
puestas a tierra; con la finalidad de mejorar la fiabilidad y mantener la
integridad del servicio...”.

Situacion actual.- Como parte del trabajo habitual que realiza el personal de Planta
Externa se encuentra la revision de los elementos de red, entre los cuales se incluyen
los armarios y bloques de conexién, por lo que continuamente se realiza una
actualizacién de su estado para proceder con su arreglo o sustitucion. Sin embargo,
no existe un plan que se haya desarrollado en base a esta informacién y que permita

cumplir con todos los puntos sefialados en la recomendacion.



“...Cajas de Distribucion.- Recomendacion 11.- El Gerente de
Telecomunicaciones debera disponer la elaboracion y aplicacion de un plan de
sustitucion de las cajas de distribucién que se encuentran en mal estado, la
reinstalacién de las cajas que se encuentran al alcance de los peatones o
duefios de predios y, su identificacion continua; para mejorar la fiabilidad y
mantener la integridad del servicio en la red de abonado...”.

Situacién actual.- El personal de Planta Externa revisa periédicamente las cajas de
distribucion de la misma manera que los armarios y blogues de conexion. Al no existir
un plan formalmente establecido, esta revision es aleatoria y no permite mantener una
fiabilidad e integridad adecuada. Paralelamente, el Equipo de Proyecto de Gestor de
Redes de Telecomunicaciones, integrado por el Profesional 1 de la Subgerencia de
Tecnologias de Informacion, el Asistente Técnico 1 y los Profesionales 1 y 4 de la
Gerencia de Telecomunicaciones, esta implementando en la empresa un proyecto,
aprobado el 2010-04-14, que se encuentra en la etapa de planificacién, disefio y
analisis; y considera entre sus objetivos un levantamiento, verificacion e identificacion
integra de todos los elementos de la red, lo cual permitiria llevar a cabo un apropiado

proceso de mantenimiento.

“...Cables de red primaria y secundaria.- Recomendacién 12.- El
Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la realizacion y aplicacion de
un plan de identificacion continuo de las redes, la implementaciéon de una base
de datos de registro de redes y ocupacion de ductos y postes, para mantener
datos reales y actualizados de los cables de red primaria y secundaria...”.

Situacion actual.- Dentro del Proyecto de Gestor de Redes que se lleva a cabo por el
equipo responsable integrado por el Profesional 1 de la Subgerencia de Tecnologias
de Informacién, el Asistente Técnico 1 y los Profesionales 1 y 4 de la Gerencia de
Telecomunicaciones, se contempla especificamente la identificacion de los ductos,
postes y cables de red primaria y secundaria, asi como su inclusion dentro de una

base de datos georeferenciada para su gestion y mantenimiento.

“...Instalacion y traslado de lineas telefénicas.- Recomendacion 13.-
El Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la elaboracion de normas
técnicas y procedimientos para la instalacion, ordenamiento y retiro de terceras
lineas, a fin de que la Red de Abonado se encuentre organizada y depurada...”.

Situacioén actual.- El personal de Planta Externa (Red de Acceso) permanentemente

verifica en campo el estado de armarios, bloques de conexién y cajas de distribucion;
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y, al mismo tiempo, realiza una organizacion y retiro de terceras lineas cuando es parte
de las labores habituales de mantenimiento, sin embargo, al igual que en el caso de

armarios y cajas, no existen normas o procedimientos establecidos para este trabajo.

“...Red de Banda Ancha.- Recomendacién 14.- El Gerente de
Telecomunicaciones debera disponer la elaboracion e implementacion de
normas de cardcter técnico para la instalacién de los armarios de banda ancha
y un manual para la certificacion de la red y equipos de abonado de banda
ancha, tomando como referencia las ‘recomendaciones’ formuladas al respecto
por la Unién Internacional de Telecomunicaciones...”.

Situacién actual.- Existen normas técnicas elaboradas en diciembre de 2005 por el
Profesional 4 de la Gerencia de Telecomunicaciones para el disefio y construccion de
los diversos elementos de Planta Externa y se encuentran publicadas en la pagina web
de ETAPA EP al alcance de los contratistas. Sin embargo, dentro de estas normas no
se considera el caso de los armarios y red de banda ancha. Por esta razén, el Gerente
de Telecomunicaciones ha dispuesto, mediante memorando 2010-1992-GT de 2010-
12-09, a una comisién formada por el Profesional 2 y los Profesionales 4 de la misma
Gerencia, la actualizacion de estas normas con la inclusion de dichos elementos,

quienes han presentado un cronograma de cumplimiento que inicié en enero de 2011.

“...Calidad de funcionamiento de la red.- Recomendacion 15.- El
Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la implementacion de
programas, procedimientos y de personal para la medicion de la calidad de
funcionamiento de las redes de Planta Externa; con la finalidad de garantizar la
operacion de la red y calidad de los servicios de telecomunicaciones...”.

Situacién actual.- Se encuentra en proceso de desarrollo en el Departamento de
Conmutacién un convenio para la realizacién de una tesis de grado que consiste en un
sistema OTRS (Open-source Ticket Request System) que se encargaria de medir
periédicamente los parametros de la red para evaluar su estado. En el nhuevo Manual
Organico Funcional de la empresa aprobado en sesion ordinaria del Directorio el 2010-
11-12, consta el Departamento de Gestion de Red dentro de la Subgerencia de
Desarrollo de Red, cuyo responsable se encargara de la medicion de la calidad de las
redes de planta externa. Ademas, el Gerente de Telecomunicaciones ha solicitado
considerar el disefio de los Indicadores de Control de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones al Profesional 4 de la Gerencia Comercial y al Profesional 1 de la

Gerencia de Telecomunicaciones mediante memorando 2010-1465-GT de 2010-09-09.
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“...Mantenimiento de la Red de Planta Externa.- Recomendacion
16.- El Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la elaboracion de
programas de mantenimiento controlado de la Red de Planta Externa, para el
efecto se puede considerar los aspectos sugeridos en el Anexo N° 50 ‘Medidas
de Mantenimiento’ y Anexo N° 51 ‘Elementos del Software de Mantenimiento
por Actividades’; con la finalidad de reducir riesgos en la fiabilidad e integridad,
asi como los costos de mantenimiento de la Red de Planta Externa...”.

Situacion actual.- No se han elaborado programas de mantenimiento controlado tal
como indica la recomendacion, sin embargo, la implementacion del sistema OTRS
permite realizar un mantenimiento preventivo de la red y, en el borrador del Manual de
Procedimientos Operativos elaborado en febrero de 2010 por la comisién designada
para el efecto en la Gerencia de Telecomunicaciones, constan los procedimientos para

la realizacion de mantenimiento preventivo y correctivo.

“...Gestion de la Red de Planta Externa.- Recomendacion 17.- El
Gerente de Telecomunicaciones debera implementar procesos y herramientas
informaticas, considerando criterios técnicos como los sugeridos en el modelo
de Gestion de la Red Telecomunicaciones TMN (Telecomunications
Management Network), con la finalidad de que se produzca la interoperabilidad
e integracién entre los sistemas existentes, como también, una estructura de
informacion para la gestion y control encaminado a la maximizacion de la
eficiencia, productividad y calidad de los servicios soportados por la red...”.

Situacion actual.- El Equipo de Proyecto de Gestor de Redes, integrado por el
Profesional 1 de la Subgerencia de Tecnologias de Informacién, el Asistente Técnico 1
y los Profesionales 1 y 4 de la Gerencia de Telecomunicaciones, se encuentra en
proceso de implementacién de un Gestor de Redes de Telecomunicaciones, aprobado
el 2010-04-14, lo que permitiria administrar la red de planta externa desde un solo
sistema, asi como manejar una estructura unificada de informacion para la gestion y

control de la red.

Conclusién

El 2010-09-21 la Comisiébn de Cumplimiento de Recomendaciones de Auditoria
integrada por el Profesional 5, Profesional 4 y Profesionales 1 de la Gerencia de
Telecomunicaciones plante6 un cronograma de acciones a realizar en la Gerencia de

Telecomunicaciones, con lo cual las recomendaciones que se han cumplido
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parcialmente y las que no se han cumplido, se incluyen dentro de un proceso de

cumplimiento, ya que han sido consideradas dentro de este cronograma.

Adicionalmente, la implementacion del Gestor de Redes por parte del Equipo de Proyecto
integrado por el Profesional 1 de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion, el
Asistente Técnico 1 y los Profesionales 1 y 4 de la Gerencia de Telecomunicaciones,

permitira administrar de mejor manera la red de telecomunicaciones de ETAPA EP.

Recomendaciones

Al Gerente de Telecomunicaciones:

1.- Dard seguimiento a las acciones planteadas en el cronograma elaborado por la
Comision de Cumplimiento de Recomendaciones de Auditoria, integrada por el
Profesional 5, Profesional 4 y Profesionales 1 de la Gerencia de Telecomunicaciones,

solicitara informes periodicos de los avances y verificara su implementacion.

2.- Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones, mantendran un banco de datos
y documentacion de las obras de Planta Externa donde se pueda realizar un
seguimiento adecuado de los avances, cumplimiento y novedades a través de los

informes de fiscalizacion.

3.- Dispondra a quien corresponda, la inclusion, en los pliegos y contratos de obras de
Planta Externa, de especificaciones referentes a los tiempos y procedimientos necesarios

para la realizacién de pruebas de calidad previa la entrega-recepcién de las obras.

4.- Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones, estudiaran la implementacion
del sistema OTRS como una herramienta de andlisis de la red y mantenimiento

preventivo, asi como de seguimiento de la gestién de averias.

5.- Conjuntamente con los Subgerentes de Operaciones y de Desarrollo de Red,
continuaran con el proceso de implementacién del Gestor de Redes considerando
adicionalmente la asignacion, ubicacion e identificacion de los elementos existentes en

las galerias y repartidores de las centrales y concentradores.
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Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial al “Control y Fiscalizacion de Obras Civiles de la Planta Externa de

Telecomunicaciones de ETAPA”

Mediante oficio 2007-0318-UAIE de 2007-12-10, la Unidad de Auditoria Interna envié
al Presidente del Directorio y al Gerente General el informe del examen especial al
“Control y Fiscalizacion de Obras Civiles de la Planta Externa de Telecomunicaciones
de ETAPA” aprobado el 2007-11-19 por la Contraloria General del Estado. Del andlisis
realizado a las seis recomendaciones existentes en este examen, se desprende que

tres se encuentran cumplidas, una no se ha cumplido y dos son inaplicables.

NO CUMPLIDAS

“...Desarrollo de obras civiles de Ila planta externa de
telecomunicaciones.- Recomendacion 01.- El Gerente de
Telecomunicaciones deberd realizar el seguimiento periédico de los
procedimientos de control relacionados con el desarrollo de obras civiles de la
Planta Externa de Telecomunicaciones, con la finalidad de mantenerlos
actualizados para la ejecucion eficiente y efectiva de las obras civiles...”.

Situacion actual.- No se ha encontrado evidencia del seguimiento de los
procedimientos de control en lo que se refiere a obras civiles de planta externa por

parte del Gerente de Telecomunicaciones.

Conclusién

Se ha dado cumplimiento a las recomendaciones dejadas en el informe en referencia,
sin embargo es necesario tomar medidas correctivas para cubrir las falencias de

control que se han mantenido.

Recomendacioén

Al Gerente de Telecomunicaciones:

6.- Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones, estableceran, documentaran e
implementaran un método de seguimiento y evaluacion de los procedimientos de
control y fiscalizacién relacionados con el desarrollo de obras civiles de la Planta

Externa de Telecomunicaciones.
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Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial al “Sistema de Informacibn Computarizado de Costos vy

Presupuestos_SICCP”

La Unidad de Auditoria Interna envio al Presidente del Directorio y al Gerente General
de ETAPA EP, mediante oficio 2008-0019-UAIE de 2008-01-10, el informe del examen
especial al “Sistema de Informacion Computarizado de Costos vy
Presupuestos_SICCP”, aprobado el 2007-12-26. Del analisis realizado se desprende
que, de las ocho recomendaciones existentes, tres se cumplieron, cuatro se

cumplieron parcialmente y una no se ha cumplido.

NO CUMPLIDAS

“...Controles y seguridades generales.- Recomendacion 03.- El
Director Financiero debera emitir un instructivo para la autorizacion y validacion
de la documentacion fuente previa al ingreso de la informacion al sistema
informatico y, en coordinacion con el Director de Informatica un procedimiento
para el procesamiento de transacciones rechazadas; a fin de reducir el riesgo
de ingreso de informacion no autorizada al sistema informético...”.

Situacioén actual.- En la Subgerencia Financiera existe un Departamento de Analisis y
Control Previo donde los servidores revisan la documentacion antes de su ingreso al
Sistema Contable. Adicionalmente, Unicamente el Contador General es quien autoriza
las transacciones y puede modificar el contenido de la informacién ingresada en caso
de existir errores. Sin embargo, no existe un instructivo o procedimiento formal para la
autorizaciéon y validacion de la documentaciébn ni para el procesamiento de

transacciones rechazadas.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero informa que:

“...el dia 20 de noviembre del 2005 se aprobd el procedimiento
‘Autorizacion para el pago de planillas de los contratos de construccion’, el
mismo que contempla cada uno de los requisitos y pasos que deben cumplir
las planillas de avance de obra previo al proceso de pago. (...) Sin embargo, a
través de la consultoria de ‘Optimizacion Empresarial’, se levantdé el
procedimiento para el pago de todas las obligaciones que debe asumir la
Empresa, el mismo que sera aprobado en las proximas semanas...”.
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Si bien el procedimiento para el pago de planillas y de otras obligaciones sirve como
referente para los requisitos que deben cumplir los documentos, no constituye un
instructivo para el ingreso de la informacion al Sistema Informatico ni para el

procesamiento de transacciones rechazadas.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Gestion del sistema informético.- Recomendacion O01.- El
Director Financiero debera preparar y gestionar la aprobacion de los deberes y
responsabilidades del personal del &rea contable e, implementar
procedimientos para el monitoreo y supervision de la operacion del sistema en
coordinacion con el Director de Informética, en cuanto a comprobar la
conciliacion de las interfaces del sistema, los reportes de logs de transacciones
y, el desarrollo del soporte técnico para operacion del sistema; con la finalidad
de mejorar la eficacia del control de la gestion del Sistema Informatico de
Costos y Presupuestos...”.

Situacion actual.- El 2009-09-23 se realizé el levantamiento de funciones del personal
del area contable, sin embargo no se cuenta aun con el manual de funciones realizado
por la empresa Price Waterhouse Coopers, que ha elaborado un nuevo Manual
Organico Funcional de ETAPA EP aprobado en sesion ordinaria del Directorio el 2010-
11-12. Por otro lado, no existen procedimientos para el monitoreo y supervision de la

operacion del sistema, conciliacién de las interfaces o reportes de logs de transacciones.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero informa que:

“...efectivamente el 12 de noviembre del 2010 el Directorio de ETAPA
EP aprobo el Manual Organico Funcional, sin embargo hasta la presente fecha
no ha sido totalmente difundido. El Manual de Funciones aun no se presenta
para la aprobacién por parte del Directorio, correspondiéndole a la Subgerencia
de Talento Humano gestionar esta aprobacion...”.

“...Disefio integrado de costos, presupuestos y contabilidad.-
Recomendacion 02.- El Director Financiero debera presentar al sefior Gerente
General un estudio de integracion de costos y presupuestos en coordinacion
con el Director General de Planificacion, de acuerdo con el marco de referencia
de la contabilidad, el presupuesto y los costos gubernamentales; con la finalidad
de que se resuelva sobre la pertinencia de implementar un sistema integrado
gue permita contar con informacion sobre las ‘Distribuciones de Costos’ de
cada una de las actividades de la Empresa para la adopcion de decisiones...”.
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Situacion actual.- Existe una definicién de alrededor de 1.200 Centros de Costos en
el sistema de costos y presupuestos de ETAPA EP, sin embargo, no se estan
planificando los presupuestos individualmente para cada uno de ellos.
Adicionalmente, el Subgerente Financiero ha solicitado al Subgerente Juridico,
mediante memorando 2010-1280-SF de 2010-11-18, la revision legal de los pliegos
para la implementacién de un nuevo Sistema de Costos ABC (Activity Based Costing)
que integraria los costos y presupuestos de ETAPA EP por los servicios que brinda y

las actividades que realiza la empresa.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero informa que:

“...esta actividad estda siendo coordinada con la Subgerencia de
Asesoria Juridica para la elaboracién de los pliegos. (...) Los recursos para
esta contratacion se encuentran debidamente presupuestados para el ejercicio
econdémico 2011; no obstante dependen de la agilidad en los procesos de
contratacion...”.

“...Controles y seguridades especificas.- Recomendacion 04.- El
Director Financiero deber4d implementar mecanismos para el control
concurrente en el ingreso de datos al sistema informatico (para el efecto puede
tomar como referencia el documento del Anexo N° 2 ‘Controles de Entrada /
Origen’), controles programados utilizando la herramienta de auditoria del
sistema en coordinacion con el Director de Informatica, mecanismos de control
de la informacién de salida generada por el sistema y eventos de capacitacion
del sistema CG/IFS; con la finalidad de que los controles y seguridades
especificas del sistema informatico alcancen niveles Gptimos de eficacia...”.

Situacién actual.- Existe un control automético en el ingreso al sistema, limitaciones
de acceso segun el perfil del usuario y el equipo utilizado, asi como respaldos de
ingreso y salida de documentacion. Sin embargo, no se ha establecido la realizacion
de controles programados en coordinacién con otras areas ni se encuentra evidencia
de cursos de capacitacion, no obstante de que el Contador General indic6 que han

recibido cursos por parte de los distribuidores del Sistema Informatico Contable.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero informa que:

“...las claves y permisos para acceder al sistema contable, estan
asignados Unicamente y exclusivamente a los funcionarios del Departamento
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de Contabilidad; sin embargo, solo para realizar consultas se entregoé claves a
funcionarios de la Subgerencia Financiera; con cuya clave no se puede afectar
los registros. Estas autorizaciones las otorga directamente el Contador de la
Empresa. En relacion a los procesos de capacitacion en el sistema contable,
se han realizado algunos eventos con la participacion de funcionarios de los
diferentes departamentos de la Subgerencia Financiera, capacitacion brindada
por los distribuidores del propio sistema contable, en los maddulos:
Presupuestos, Contabilidad, UNICLASS, reportes, etc...”.

“...Operacién automatizada del disefio integrado de costos,
presupuestos y contabilidad.- Recomendacién 07.- El Director Financiero
con la participacion del Contador General y el Responsable de Presupuestos
deberd elaborar un instructivo sobre las operaciones automatizadas que se
realizan en el sistema y capacitar al personal involucrado con relacién al
registro de las transacciones por centro de costos, de acuerdo a una estructura
de costos integrada a contabilidad y presupuestos gubernamentales; con la
finalidad de que la alta Direccién de la Empresa cuente con informacién sobre
el costo de las diversas actividades para la adopcion de decisiones
respectivas...”.

Situacién actual.- Al momento no existe un instructivo sobre las operaciones
automatizadas que se realizan en el Sistema de Costos y Presupuestos, sin embargo,
con la adopcion del nuevo sistema de Costos ABC se estableceria un manual o
instructivo para el registro de las transacciones segun las necesidades de la empresa,

donde se debe incluir una capacitacién sobre su uso.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero informa que:

“...esta actividad se encuentra debidamente programada en los POA’S
de la Subgerencia Financiera con los fondos suficientes en el presupuesto del
ejercicio 2011 para el respectivo proceso contractual...”.

Conclusién
Se han realizado acciones tendientes al cumplimiento de las recomendaciones
dejadas en los exadmenes de auditoria interna, sin embargo no todas se han cumplido,

por lo que es necesario dar seguimiento a los controles actuales y complementarlos

para cumplir plenamente con las recomendaciones.
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Recomendaciones

Al Subgerente Financiero:

7.- Dar& seguimiento a la contratacion e implementacién del Sistema de Costos ABC,
definiendo claramente los Centros de Costos de ETAPA EP y las necesidades de

capacitacion y distribucion de manuales de uso entre los usuarios del sistema.

8.- Estudiara la necesidad de la adquisicién de un software de auditoria, coordinara
con el Auditor Interno y el Subgerente de Techologias de Informacion la instalacién del
software y la capacitacion en su uso, con el fin de desarrollar procedimientos de

monitoreo y supervision de los datos ingresados al sistema de costos y presupuestos.

9.- Elaborara un instructivo sobre el procedimiento a seguir para la autorizaciéon y
validacién de la documentacién antes de su ingreso al Sistema Contable, asi como del

procesamiento de transacciones.

Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial al “Desarrollo del Sistema de Gestion Comercial vy
Facturaciéon_SIGECOM”

Con oficio 2008-0108-UAIE de 2008-03-10, la Unidad de Auditoria Interna envié al
Presidente del Directorio y al Gerente General de ETAPA EP, el informe del examen
especial al “Desarrollo del Sistema de Gestion Comercial y Facturacion_SIGECOM”,
aprobado por la Contraloria General del Estado el 2008-03-05. Luego del analisis
realizado a las recomendaciones existentes en el examen especial se define que, de
las catorce recomendaciones, siete se han cumplido, dos no se cumplieron y cinco no
son aplicables ya que hacen referencia directa al proceso de desarrollo del sistema

que finalizé en el momento en que el software entrd a produccién.

NO CUMPLIDAS

“...Especificaciones para controlar datos.- Recomendacion 10.- El
Director de la Unidad de Proyectos Informaticos, debera disponer al
desarrollador de los modulos de mediacion, valoracion y facturacion la inclusion
de especificaciones de requerimientos de software relacionadas con el
balanceo y conciliacion de datos de salida para el control de datos relacionados
con el control de totales de la cantidad de registros y minutos que pasan de
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medicion a valoracion, la totalidad de registros y minutos facturados, la
generacién de bolsas de rechazos en mediacion y valoracion, para el efecto
puede tomar como referencia los puntos de medida que se encuentran en el
Anexo N° 3 denominado ‘Puntos de Medida Potenciales en el Sistema de
Facturacion’ y a criterios emitidos en las recomendaciones de la UIT de la Serie
D - ‘Principios generales de tarificacion’; con la finalidad de asegurar la
fiabilidad de los datos que el sistema produce, mediante el procesamiento de
datos basado en pistas de auditoria...”.

Situacién actual.- El control de los datos para encontrar diferencias o inconsistencias
en el proceso de mediacion y la generacién de bolsas de rechazos es realizada por el
Profesional 3 del Departamento de Aseguramiento de Ingresos, sin la ayuda del
sistema SIGECOM, mediante procesos semiautomaticos de comprobacion y analisis
de la informacién existente. La valoracion es efectuada por el Profesional 1 de la
Subgerencia de Tecnologias de Informacién posterior a esta verificacion, sin que
exista un médulo que se encargue del balance y conciliacion de datos o el manejo de

una bolsa de rechazos.

“...Actualizacion de datos del modulo de la base Unica de clientes.-
Recomendacion 13.- El sefior Gerente General debera gestionar la
celebraciébn de convenios con instituciones relacionadas y disponer la
implementacién de politicas y procedimientos para el intercambio de
informacion y actualizacion de los catastros de abonados de
telecomunicaciones, agua potable y alcantarillado, con la finalidad de mantener
eficiencia e integridad en la actualizacién de los datos del médulo de la base
Unica de clientes del sistema informatico SIGECOM...".

Situacién actual.- La base unica de clientes del sistema informéatico SIGECOM fue
alimentada hace alrededor de tres afios con informacion de otras instituciones como el
Registro Civil, Tribunal Supremo Electoral y Servicio de Rentas Internas. Desde
entonces no se ha realizado ninguna actualizacion a la base de datos debido a la
ausencia de convenios, politicas o procedimientos para el intercambio de informacion,

por lo que los datos existentes se encuentran, en muchos casos, desactualizados.

Conclusioén

La mayor parte de las recomendaciones planteadas en el examen han sido cumplidas,
sin embargo, es necesario dar cumplimiento a las restantes debido a que hacen
referencia a necesidades y procedimientos criticos dentro del manejo de datos de la

empresa mediante el sistema SIGECOM.
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Recomendaciones

Al Gerente General:

10.- Gestionara la celebracién de convenios con instituciones que manejen datos
relevantes de informacion de clientes segun las necesidades de las diferentes areas
de la empresa y dispondra al Subgerente de Tecnologias de Informacién la
implementacion de politicas y procedimientos que permitan mantener actualizada la

base Unica de clientes de ETAPA EP en funcioén de los convenios firmados.

Al Subgerente de Tecnologias de Informacion:

11.- Analizara la creacién o modificacién de un mddulo del sistema SIGECOM que se
encargue del balance y conciliacién de los datos de los registros y minutos medidos,
valorados y facturados, asi como de la generacion de bolsas de rechazos, con el
apoyo del Responsable del Departamento de Aseguramiento de Ingresos, segun la

recomendacion constante en el examen especial en referencia.

Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial al “Movimiento de la cantidad de cable multipar de las Obras por

Administracion Directa de la Gerencia de Telecomunicaciones”

La Unidad de Auditoria Interna, mediante oficio 2009-0016-UAIE de 2009-01-20, entregd
al Presidente del Directorio y al Gerente General de ETAPA EP, el informe del examen
especial al “Movimiento de la cantidad de cable multipar de las Obras por Administracion
Directa de la Gerencia de Telecomunicaciones”, aprobado el 2008-11-18 por la
Contraloria General del Estado. Del analisis realizado a las recomendaciones del
Examen, se concluye que, de las ocho recomendaciones existentes, tres se han

cumplido, dos se cumplieron parcialmente y tres no se cumplieron.

NO CUMPLIDAS

“...Proceso de almacenamiento del cable multipar en la bodega
general.- Recomendacién 02.- Al Director Financiero:.- Deberd implementar
procedimientos para la identificacion, organizacion del cable multipar por items
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y la forma de almacenamiento en funcion de lo previsto por el fabricante, con la
finalidad de mantener un control de la existencia real y estado del cable por
tipos...".

Situacién actual.- Al momento se estd identificando, clasificando y almacenando el
cable multipar por tipo y longitud alrededor de pilotes de madera por iniciativa del
Gerente de Telecomunicaciones. Sin embargo, no existe en la Bodega General un
procedimiento formalmente definido bajo consideraciones técnicas que permita
determinar la manera Optima en que deba ordenarse el cable multipar ni tampoco una
planificacion que garantice la continuidad del procedimiento u organizacion que

actualmente se esta llevando a cabo.

“...Registro de las caracteristicas del cable multipar en el sistema
informético de bodega.- Recomendacién 04.- Al Director Financiero:.-
Debera disponer al Responsable del Departamento de Activos Fijos y Bodegas,
el ingreso e informe de los retazos de cable multipar con sus caracteristicas y
estado del cable en el sistema informatico al momento en que el personal de la
Red de Acceso realice el reingreso en la Bodega General, planificar
constataciones fisicas periodicas de los retazos reingresados a Bodega y, dar
de baja en forma periddica los cables ingresados al sistema informatico como
obsoletos observando los procedimientos legales aplicables; con la finalidad de
que la Empresa cuente con los saldos reales de retazos del sistema informético
y exista un control sobre la baja del cable en estado obsoleto...”.

Situacion actual.- En la Bodega General no se cuenta con personal encargado de la
tarea de ingreso y verificacion de los retazos de cable multipar a través de
procedimientos adecuados, por lo que este material es depositado en los patios sin un
control ni orden preestablecido, lo cual dificulta la tarea de andlisis y constatacion
fisica para la clasificacion del material y para aplicar procesos de baja segun las

disposiciones legales vigentes.

“...Registro del movimiento del cable multipar telefénico.-
Recomendacion 06.- Al Director de Financiero:.- Debera implementar
mecanismos Yy procedimientos que permitan conciliar periédicamente la
informacién del sistema informético de bodega con la informacién registrada en
las cuentas de mayor general de la Contabilidad, con la finalidad de mejorar el
nivel de confianza en los saldos del cable multipar...”.

Situacion actual.- No existe un mecanismo o procedimiento para conciliar

periddicamente la informacion de Bodega con el mayor general de Contabilidad, sin
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embargo, el Subgerente Financiero envié al Subgerente de Tecnologias de
Informacion, los pliegos de un nuevo moédulo del Sistema de Costos y Presupuestos
para el manejo de la Bodega General para su revision. Este moédulo permitird
administrar la informacion directamente desde el Sistema Informatico Contable de la

empresa, lo cual mantendria los datos permanentemente actualizados.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero indica
respecto a la elaboracién y envio de los pliegos que “...no existe un pronunciamiento
formal por parte de la Subgerencia de Informatica, difiriéndose esta contratacion desde

el mes de febrero del afio 2010...".

El Subgerente de Tecnologias de Informacion, con memorando 2011-0084-S| de
2011-03-25 informa que ha mantenido una comunicaciébn permanente con la
Subgerencia Financiera, donde ha expresado su “...preocupaciéon por llevar el debido
proceso de evaluacién de la solucidn...”, ya que “...debe validar la real posibilidad de

incorporarla a la arquitectura de Tl existente en la empresa...”.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Registro del cable multipar utilizado en obras por
administracién directa.- Recomendacion 07.- Al Gerente de
Telecomunicaciones:.- En coordinacion con el Director Financiero, debera
implementar registros prenumerados para el control del uso y reporte de los
materiales utilizados en las obras por administracion directa, depurar los
saldos de las cuentas del sistema informético de ‘partes de trabajo’ en base
de los datos de los reportes de materiales e, implementar procedimientos
para el control del uso del cable multipar egresado de Bodega General
mediante constataciones fisicas periddicas a los custodios responsables vy,
para el reporte por parte del fiscalizador de obras por administracién directa
de las causas Yy justificativos cuando existan diferencias por uso del cable
multipar reportado por los inspectores; con la finalidad de mejorar el control
de la existencia real del cable multipar para obras por administracion
directa...”.

Situacién actual.- Se usan registros prenumerados para los egresos y reingresos de
material en la Bodega General, se esta llevando el reporte diario del uso de este
material por parte de los Inspectores y se controla a través de la Unidad de
Fiscalizacion antes de su ingreso al sistema de “Partes de Trabajo”. Sin embargo, no

se realiza una depuracion de los saldos de este sistema ni existen procedimientos
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para realizar constataciones fisicas periddicas o para el reporte de diferencias. Por
otro lado, el Subgerente Financiero ha delegado al Profesional 1 de esa Subgerencia
para llevar a cabo las funciones de toma fisica de inventarios, cierres diarios, registro
de diferencias, determinacion de stock, supervision de partes de trabajo, entre otras, lo

que permitiria cumplir con la finalidad de la recomendacion.

“...Integridad de la informacién procesada por el sistema
informético de registro de partes de trabajo.- Recomendacion 08.- Al
Director Financiero:.- En coordinacion con el Director de informatica y
Gerente de Telecomunicaciones, debera implementar procedimientos para el
registro de toda la informacién correspondiente a los materiales utilizados en
funcién del nimero de egreso determinado por el Sistema Informatico de
Bodegas vy, la realizacion de conciliaciones, balanceo y justificacion de los
saldos de materiales en el Sistema Informatico de Registro de Partes de
Trabajo, con la finalidad de mejorar la integridad de la informacion
correspondiente a materiales utilizados en obras por administracion
directa...”.

Situacion actual.- El registro del uso de materiales se realiza en funcion del nimero
de egreso dado por el Sistema Informético de Bodega y los reingresos se hacen, si es
aplicable, con este mismo procedimiento, pero sin realizar conciliaciones y justificacion
de los saldos en el Sistema Informatico de Partes de Trabajo. Sin embargo, la
delegacién del Profesional 1 por parte del Subgerente Financiero para el control del
inventario y de Partes de Trabajo, permitira mejorar la integridad de la informacion

correspondiente a los materiales utilizados en obras por administracion directa.

Con memorando 2011-0319-SF de 2011-03-09, el Subgerente Financiero informa que:

“...los resultados de la toma fisica de inventarios, cierres diarios,
ingresos y reingresos de materiales, estan siendo coordinados por parte del
profesional 1 designado por la Subgerencia Financiera, lo que permitira cumplir
la recomendacion...”.

Conclusién
Existen recomendaciones cumplidas y en proceso de cumplimiento, sin embargo, no

se advierte un correcto manejo del material existente en Bodega, por lo que se ha

inobservado varias recomendaciones.
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Recomendaciones

Al Subgerente Financiero:

12.- Solicitara al Gerente de Telecomunicaciones la designacion de un servidor que
elabore un instructivo que sirva de guia para la identificacion, clasificacion y
almacenamiento del cable multipar. Facilitard los instrumentos y herramientas
necesarias para que se realicen adecuadamente estas actividades segun lo indicado
en dicho instructivo; y, dispondra su aplicacion permanente al servidor encargado de la

recepcion y registro del cable multipar.

13.- Dar& el manejo adecuado al Sistema Informatico de Bodega para su conciliacién
con el Sistema de Costos y Presupuestos, asi como a las actividades de control de
existencias en Bodega y Partes de Trabajo, de manera que se pueda garantizar la
integridad de la informacion de los sistemas informéticos asi como el uso y la

existencia real de cable multipar.

Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial a la “Instalacién y Funcionamiento de la Red de Nueva Generacion de
ETAPA”

Mediante oficio 2009-0032-UAIE de 2009-02-02, la Unidad de Auditoria Interna envi6
al Presidente del Directorio y al Gerente General de ETAPA EP, el informe del examen
especial a la “Instalacion y Funcionamiento de la Red de Nueva Generacion de
ETAPA”, aprobado el 2008-12-23 por la Contraloria General del Estado. En dicho
examen se han dejado cinco recomendaciones, de las cuales dos se han cumplido y

tres se han cumplido parcialmente.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Plazos.- Recomendacién 01.- Al sefior Gerente General:.- Debera
disponer al Gerente de Telecomunicaciones que para la ejecucion de contratos,
adquisicion de bienes que comprendan la instalacion y pruebas de equipos,
ETAPA cuente con una planificacion que permita tener listas las obras civiles y
eléctricas con la finalidad de que las ampliaciones de plazo no sean imputables
a ETAPA...".
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Situacion actual.- No se ha encontrado una disposicion o planificacion de obras
civiles y/o eléctricas para los contratos, aunque en ciertos casos se ha realizado
“contratos globales”, donde el contratista es también responsable de las obras civiles y
eléctricas, sin embargo, este procedimiento no esta normado y no se aplica en todos

los casos.

“...Funcionamiento de la red de nueva generacion.-
Recomendacion 04.- Al sefior Gerente General:.- Debera disponer a los
Gerentes de Comercializacion y Telecomunicaciones, en coordinacion con el
Director General de Planificacidn en las areas de su competencia, el disefio e
implementacion de planes para la comercializacion de nuevos servicios que
permitan explotar la capacidad de la Red NGN instalada...”.

Situacién actual.- El Gerente de Telecomunicaciones ha dado a conocer estudios y
andlisis técnicos para la implementacién de nuevos servicios como IPTV (Televisién
por Protocolo de Internet), doble y triple play, entre otros. Adicionalmente, se realizé
una consultoria en abril de 2010 por parte de la Price Waterhouse Coopers, cuyo
informe sugiere, en sus recomendaciones finales, que es “...fundamental blindar su
mercado natural, lo que requiere potenciar una serie de aspectos...” entre los cuales

se encuentra el desarrollar “...acciones emergentes para incrementar su nivel de
penetraciéon de banda ancha en sus clientes de telefonia fija...”, por lo que los
esfuerzos de ETAPA EP se han orientado a la masificacion de los servicios de Banda
Ancha. Por otro lado, el Gerente Comercial ha proyectado realizar en el 2011 un

estudio para brindar servicios de valor agregado sobre la red de Banda Ancha.

“...Liquidacién econOmica del contrato.- Recomendacion 05.- Al
Director Financiero:.- Debera realizar un seguimiento de los valores a
cancelar por concepto de mantenimiento segun lo estipulado en la Escritura No
5 661, con la finalidad de que los pagos pendientes estén de acuerdo a las
clausulas del contrato de adquisicién de bienes...".

Situacion actual.- La empresa contratista HUAWEI realiz6 la tarea de
mantenimiento durante los seis meses posteriores a la firma del acta de entrega-
recepcion definitiva el 2008-06-02, sin embargo, a criterio del Administrador del
Contrato, esta tarea no fue cumplida a cabalidad, por lo que se solicité al contratista

que designe un técnico especializado para que permanezca por un periodo
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aproximado de dos meses en ETAPA EP, quien debera realizar tareas especificas
previamente acordadas, asi como también verificar el licenciamiento de la totalidad
de los servicios especiales. Estas tareas estaban previstas realizarse a partir del
2010-11-15, pero debido a un accidente que sufrio el personal técnico del contratista,

se pospuso hasta segunda orden.

Conclusién

El proceso de instalacién y puesta en funcionamiento de la red de nueva generacion
de ETAPA EP se cumpli6 adecuadamente y las recomendaciones dejadas en el
examen también han sido consideradas, sin embargo se plantean nuevas
recomendaciones con el fin de dar continuidad a los procesos de contrataciébn que

realiza la empresa.

Recomendaciones

Al Gerente General:

14.- Dispondrd al Gerente de Telecomunicaciones que, previo a la aprobacién de
pliegos que incluyan la instalacién y prueba de equipos, presente la planificacion de la
construccion o adecuacion de las obras civiles y eléctricas necesarias para la

ejecucion de los contratos correspondientes.

15.- Dispondra al Gerente Comercial que realice los estudios correspondientes para la
implementacién y comercializacion de nuevos servicios de telecomunicaciones en
virtud de la capacidad y funcionalidad de la red NGN (Red de Prdoxima Generacion)

instalada en ETAPA EP con el apoyo técnico del Gerente de Telecomunicaciones.

Al Gerente de Telecomunicaciones:

16.- Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones, verificaran el cumplimiento de
las actividades de mantenimiento inicial realizadas por el Contratista en relacion a la
Escritura nimero 5.661 y solicitaran el pago correspondiente de acuerdo a las

clausulas del contrato de adquisicion de bienes.
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Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial a la “Gestibn y Operacién de las Redes de Banda Ancha y

Multiservicios”

La Unidad de Auditoria Interna entregé al Presidente del Directorio y al Gerente
General de ETAPA EP, mediante oficio 2009-0192-UAIE de 2009-05-29, el informe del
examen especial a la “Gestion y Operacion de las Redes de Banda Ancha y
Multiservicios”, aprobado por la Contraloria General del Estado el 2009-05-12. Del
analisis realizado se desprende que, de las diez recomendaciones constantes en el
examen, dos estan cumplidas, seis se han cumplido parcialmente, una no se ha

cumplido y una es inaplicable.

NO CUMPLIDAS

“...Gestion de la seguridad.- Recomendacion 06.- Al Gerente de
Telecomunicaciones:.- Deberd disponer el disefio de un Manual de Gestion
de Seguridad y la implementacion de las politicas, planes de contingencia y
recuperacion, procedimientos internos y funciones de seguridad para las redes
de banda ancha y multiservicios descritas en el manual, con la finalidad de
mejorar el nivel de seguridad de las redes de banda ancha y multiservicios.”

Situacion actual.- No se ha disefiado el Manual de Gestion de Seguridad ni las

politicas o planes de contingencia para las redes de planta externa.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Operacién de la Red de Banda Ancha y Multiservicios.-
Recomendacion 02.- Al sefior Gerente General:.- Dispondra a los Gerentes
de Telecomunicaciones y Comercializacion y, al Director General de
Planificacion en el &mbito de sus competencias, el disefio e implementacién de
una Red de Gestion de las Telecomunicaciones para la Empresa, basado en
modelos estandar como TMN, e-TOM, ITIL, NGOSS; con la finalidad de contar
con un gestor capaz de agrupar a los gestores de las distintas plataformas y
fabricantes y, establecer procesos, procedimientos y funciones para la Gestién
de Averias, de la seguridad, de la contabilidad, de la configuracion y de la
calidad de funcionamiento de las redes y servicios de telecomunicaciones que
ETAPA brinda a la sociedad...”.
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Situacién actual.- El Proyecto de Gestor de Redes, aprobado el 2010-04-14, se
encuentra en proceso de implementacion por parte del Equipo de Proyecto integrado
por el Profesional 1 de la Subgerencia de Tecnologias de Informacién, el Asistente
Técnico 1 y los Profesionales 1 y 4 de la Gerencia de Telecomunicaciones y servira

como gestor unico de la red de planta externa.

“...Gestion de la calidad.- Recomendacion 03.- Al Gerente de
Telecomunicaciones:.- En coordinacion con el Gerente Comercial, deberan
disefiar e implementar politicas, procedimientos, funciones y métricas para el
control, medicién y andlisis de la calidad de la red y servicios, con la finalidad
de generar informacion y mejorar la calidad de los servicios que ETAPA brinda
a la sociedad a través de las redes de banda ancha y multiservicios...”.

Situacion actual.- Existen métodos para la medicion de la calidad de la red de banda
ancha y los servicios que se prestan, como encuestas de satisfaccion al cliente o
tiempos de aprovisionamiento y solucion de reclamos, y periédicamente se generan
indicadores que permiten la evaluacién de esta calidad en los informes mensuales de
banda ancha generados por el Profesional 4 de la Gerencia de Telecomunicaciones
encargado de esta actividad. Adicionalmente, dentro del nuevo Manual Organico
Funcional elaborado por la Price Waterhouse Coopers y aprobado en sesion ordinaria
del Directorio el 2010-11-12, se ha incluido el Departamento de Gestion de Red dentro
de la Subgerencia de Desarrollo de Red, que tiene entre sus actividades la medicién y

analisis de la calidad de la red y sus servicios.

“...Gestion de averias.- Recomendacion 04.- Al Gerente de
Telecomunicaciones:.- En coordinacion con el Gerente Comercial, debera
disefiar e implementar politicas, procedimientos y funciones que fijen los
objetivos de fiabilidad, disponibilidad y supervivencia, con la finalidad de
mejorar la gestion de averias de las redes de banda ancha vy
multiservicios...".

Situacioén actual.- Para la gestion de averias, los Gerentes Comercial y de
Telecomunicaciones, realizan un seguimiento periédico de los indicadores de reclamos
de banda ancha y los tiempos de solucion generados por el Profesional 4 de la
Gerencia de Telecomunicaciones. Adicionalmente, con la implementacién del sistema

OTRS en el Departamento de Conmutacion, se espera una gestion preventiva de
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averias en la red, asi como un manejo adecuado a través del Gestor de Redes que
esta siendo implementado en la Gerencia de Telecomunicaciones a cargo del Equipo
de Proyecto integrado por el Profesional 1 de la Subgerencia de Tecnologias de
Informacion, el Asistente Técnico 1 y los Profesionales 1 y 4 de la Gerencia de

Telecomunicaciones.

“...Gestion de la configuracién.- Recomendacion 05.- Al Gerente
Comercial:.- Debera disefiar e implementar planes para el aprovisionamiento
de los servicios como definicion de caracteristicas, funciones de mercadeo,
investigacion y desarrollo (I+D) de nuevos productos y estrategias comerciales
y, evaluar los resultados en forma periodica, con la finalidad de mejorar y
posicionar, dentro de los respectivos mercados, los productos que ETAPA
brinda a la sociedad mediante las redes de banda ancha y multiservicios...”.

Situacién actual.- El Gerente Comercial actuante y el Gerente Comercial y
Subgerente de Marketing y Ventas han desarrollado estrategias comerciales, planes
de marketing y planes de ventas y aprovisionamiento. Adicionalmente se tiene
planificado, dentro del Plan Operativo Anual de 2011 de la Gerencia Comercial,
realizar una consultoria de investigacion para la comercializacion de servicios de valor

agregado sobre la red de banda ancha.

“...Cumplimiento del reglamento para la prestacion del servicio de
acceso a Internet.- Recomendacién 07.- Al Gerente Comercial:.-
Establecerd los mecanismos para realizar la suspension del servicio en forma
automética a los clientes que no han cancelado los valores adeudados por méas
de un mes, con la finalidad de disminuir el riesgo de incremento de la cartera
por mora en el servicio de banda ancha...”.

Situacion actual.- La suspension del servicio se realiza de manera semiautomatica,
ya que se generan grupos de cuentas que son ingresadas paulatinamente al sistema
de aprovisionamiento de servicios de Banda Ancha para proceder con el corte sin
sobrecargarlo, evitando que se encolen las peticiones y se vuelva inutilizable, sin
embargo, el tiempo promedio de mora ha sido de casi 53 dias en los ultimos cortes
efectuados hasta el 2011-01-25, existiendo clientes con mas de 100 dias de mora,
superando los 30 dias que se tiene como plazo para cancelar por el servicio antes
del corte respectivo. En el servicio de Internet de Banda Ancha se ha producido un
crecimiento significativo del ndmero de clientes, asi como también un incremento

de la cartera, existiendo un valor de cuentas por cobrar de 818 161,48 USD desde
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abril de 2007 hasta diciembre de 2010, que representa el 11,56% de la facturacion
de 7 077 235,98 USD de ese mismo periodo, por lo que se trata de una area critica

que debe manejarse con cuidado y administrarse con las herramientas apropiadas.

“...Supervision de la calidad.- Recomendacion 10.- Al Gerente
Comercial:.- En coordinacién con el Gerente de Telecomunicaciones y el
Responsable de Aseguramiento de Ingresos, deberd disefar e implementar
funciones para la supervision de la calidad de los servicios que se brindan a
través de las redes de banda ancha y multiservicios, considerando los
requerimientos de recursos técnicos y de personal para el desarrollo de éstas
actividades, con la finalidad de establecer un control y generar informacion
sobre la calidad de los servicios de banda ancha...”.

Situacion actual.- La supervision de la calidad de los servicios se lleva a través de
indicadores de gestion de reclamos y de satisfaccién del cliente sin que existan
funciones definidas para hacerlo. Sin embargo, segin la estructura del nuevo Manual
Organico Funcional de ETAPA EP aprobado en sesion ordinaria del Directorio el 2010-
11-12, se ha definido el Departamento de Gestion de Red dentro de la Subgerencia de
Desarrollo de Red como el encargado de las mediciones de calidad de la red y los

servicios que se brindan, siendo el &rea responsable de esta supervision.

Conclusién

Dentro de la empresa se estan implementando soluciones como el Gestor de Redes,
el sistema OTRS y la nueva estructura organica funcional. Estas acciones, enfocadas
a mejorar la calidad de los servicios que ETAPA EP brinda, han permitido también el
cumplimiento de varias recomendaciones dejadas en los examenes de auditoria.
Recomendaciones

Al Gerente de Telecomunicaciones:

17.- Conjuntamente con el Subgerente de Desarrollo de Red, definiran las politicas,
procedimientos, parametros e indicadores que el Responsable del Departamento de

Gestion de Red debera seguir para la medicidén y supervision de la calidad de la red de

telecomunicaciones, asi como los reportes e informes que debera presentar.
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18.- Conjuntamente con el Gerente Comercial, analizaran el procedimiento de
suspension del servicio de internet por falta de pago y, con el apoyo del Subgerente de
Tecnologias de Informacion, implementaran una solucion técnica que permita eliminar
el problema de sobrecarga por peticiones simultaneas de corte con el fin de

automatizar el proceso.

19.- Conjuntamente con los Subgerentes de Operaciones y Desarrollo de Red,
elaborardn un manual de gestiobn de seguridad y contingencia para la red de
telecomunicaciones de ETAPA EP, dentro del marco del levantamiento de informacion

e implementacion del Gestor de Redes.

Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial a la “Liquidacion de Interconexion del Trafico con Operadores de

Telefonia Fijay Celular”

El informe del examen especial a la “Liquidacion de Interconexion del Tréfico con
Operadores de Telefonia Fija y Celular” fue aprobado por la Contraloria General del
Estado el 2009-11-04 y enviado al Presidente del Directorio y al Gerente General de
ETAPA EP el 2009-11-10 mediante oficio 2009-0420-UAIE. Las tres recomendaciones

existentes en este informe se han cumplido parcialmente.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Estado de la interconexion con operadores de telefonia fija y
movil.- Al Gerente General:.- 1.- Debera disponer a la comision asignada para
la negociacién de acuerdos de interconexién, continde con las negociaciones
correspondientes con los operadores con los que ETAPA se encuentra en
proceso de suscripcion de acuerdos de interconexién, con la finalidad de que la
Empresa cuente con las condiciones econdmicas y técnicas de interconexion
con estos operadores...”.

Situacién actual.- Las negociaciones de interconexién ain se mantienen con algunos
operadores para llegar a un acuerdo, segun las circunstancias especificas de cada
uno de ellos, debido a que se han producido cambios en las condiciones técnicas y
legales y se mantienen cuentas o ajustes pendientes; como se detalla en el siguiente

cuadro:
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Cuadro 1. Estado de la Interconexion con Operadores de Telefonia Fija 'y Celular

Operador

Estado

Observaciones

Global Crossing

Acuerdo Vigente

Renovacién automéatica en octubre de
2010 por dos afios mas.

Renovacién pendiente desde abril de

SETEL S.A. Acuerdo Vigente 2010 (dos afios plazo).
Se sigue usando el acuerdo con la ex -
CNT E.P. Acuerdo Transitorio Andinatel, aunque se envio la
propuesta del nuevo acuerdo.
Se encuentra en negociacion el
CONECEL S.A. Acuerdo Vigente acuerdo para el pago de trafico por
portabilidad numérica.
Préxima renovacion por cinco afios
OTECEL S.A. Acuerdo Vigente més en el 2011 (al igual que con
CONECEL S.A)).
TELECSA Acuerdo Vigente Renovacién en el 2012 por cinco afios

mas.

ECUADOR TELECOM S.A.

Disposicion de Interconexion

No existe interconexion fisica debido a
inconvenientes técnicos por parte de
la operadora.

LINKOTEL S.A.

Disposicion de Interconexion

No existe interconexion fisica debido a
inconvenientes técnicos por parte de
la operadora.

Fuente: Departamento de Otros Operadores

Elaboracion: Auditoria Interna

“...Organizacion del departamento de otros operadores.- Al
Gerente General:.- 2.- Dispondra al Gerente de Telecomunicaciones, en
coordinacion con el Director de Recursos Humanos, la elaboracion e
implementacion de una estructura departamental y funcional, un cuadro de
asignacion de funciones para el Departamento de Otros Operadores, previo la
aprobacion de la Gerencia General, considerando como base las necesidades
descritas por la Gerencia de Telecomunicaciones mediante Oficio No. 2008-
1049-GT, con la finalidad de dar cumplimiento a lo establecido en el Manual
Organico Funcional de la Empresa y demas necesidades de la Empresa para la
relacién con otros operadores...”.

Situacion actual.- En el nuevo Manual Organico Funcional de ETAPA EP aprobado

en la sesion ordinaria de Directorio de 2010-11-12 se contempla la existencia de la

Subgerencia de Regulacion dentro de la Gerencia de Telecomunicaciones cuyos

departamentos, funciones y estructura cumplirian con las necesidades descritas en la

recomendacion.
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“...Calidad de la interconexién con los operadores de telefonia fija
y moévil.- Al Gerente de Telecomunicaciones:.- 3.- Debera implementar los
mecanismos para que el Departamento de Otros Operadores procese la
informacion y establezca el nivel de Calidad de la Interconexién en base a la
informacién proporcionada por las areas de Conmutacion y Transmisiones,
considerando como referente los Contratos de Interconexién suscritos con los
operadores de telefonia fija y mévil, con la finalidad de verificar el cumplimiento
de los niveles de calidad establecidos en los acuerdos de interconexion...”.

Situacion actual.- El Profesional 1 del Departamento de Conmutacion realiza una
medicién diaria de la completaciéon de llamadas de interconexién y registra la
informacién en las bases de datos de la empresa. Adicionalmente, en el Manual
Organico Funcional de ETAPA EP se ha definido que en el Departamento de
Liguidacion de Trafico y Facilidades con Terceros de la Subgerencia de Regulacion se

realice el andlisis de esta informacion para verificar la calidad de interconexion.

Conclusioén

Las tres recomendaciones dejadas en este examen se encuentran en proceso de
cumplimiento, en parte debido a que el nuevo Manual Orgénico Funcional de ETAPA
EP cubre parcialmente su cumplimiento y los procesos legales que implican el manejo

de acuerdos de interconexidon necesitan un tratamiento continuo.

Recomendaciones

Al Gerente de Telecomunicaciones:

20.- Establecera los procedimientos que el Subgerente de Regulacion debe seguir para
cumplir con las necesidades de ETAPA EP en cuanto al manejo de la interconexion

con otros operadores, asi como para controlar la calidad de esta interconexion.

21.- Conjuntamente con el Subgerente de Regulacién, daran seguimiento continuo a
los procesos de negociacion de acuerdos de interconexién con otros operadores con
el fin de disponer de condiciones legales, econémicas y de calidad apropiadas para
ETAPA EP y sus abonados. Realizaran las acciones pertinentes para la renovacion del
Acuerdo de Interconexion existente con SETEL S.A., la firma del Acuerdo apropiado

con CNT E.P. y la regularizacion del Acuerdo con CONECEL S.A. en cuanto al pago
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por portabilidad numérica; y tomaran las medidas necesarias, que se encuentren al
alcance de ETAPA EP, para dar cumplimiento a las Disposiciones de Interconexion

con Ecuador Telecom S.A. y Linkotel S.A. y negociar los Acuerdos respectivos.

Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen

especial ala“Gestion y Operacién del Call Center”

La Unidad de Auditoria Interna envi6 al Presidente del Directorio y al Gerente General
de ETAPA EP, el oficio 2009-0442-UAIE de 2009-11-27 con el informe del examen
especial a la “Gestion y Operacion del Call Center”, aprobado por la Contraloria
General del Estado el 2009-11-24. Luego de la evaluacion del cumplimiento de las
recomendaciones dejadas en este examen se desprende que, de las catorce
recomendaciones existentes, siete se han cumplido y siete tienen cumplimiento

parcial.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Estructura funcional y organizacional del Call Center.- Al
Gerente Comercial:.- 2.- Conjuntamente con el Director de Recursos
Humanos actualizaran el Manual Organico Funcional y definiran la estructura
organica del &rea del Call Center, con la finalidad de que la Gerencia Comercial
cuente con la estructura y funciones definidas...”.

Situacion actual.- En el nuevo Manual Organico Funcional aprobado en la sesién
ordinaria del Directorio de 2010-11-12 se ha incluido el Contact Center, que vendria a
sustituir al actual Call Center, el cual se estad implementando en la empresa a traves de
un proceso que lleva adelante el Subgerente de Operaciones de Telecomunicaciones.
La estructura y funciones definidas permitiran a ETAPA EP contar con un centro de
contacto que brinde los servicios y facilidades que tanto los abonados como la

empresa requieren.

Con memorando 2011-0624-GC de 2011-03-22, el Gerente Comercial indica que:

“...una vez que la consultora Price Waterhouse Coopers finalizd el
componente de la nueva estructura organizacional para ETAPA EP se ha
procedido a difundir internamente la nueva estructura orgénica, la misma que
entrara en vigencia a partir del 15 de marzo del presente afio...".
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“...Documentacion de procedimientos de operacion del Call
Center.- Al Gerente Comercial:.- 3.- Dispondra al Responsable de Gestién de
Servicios al Cliente, que desarrolle e implemente los procedimientos
relacionados con la Operacion Interna, Control de Calidad y Contacto con el
Cliente Interno y Externo, previo aprobacién del Gerente General, con la
finalidad de que se documenten todas las actividades que se realizan en el Call
Center...”.

Situacién actual.- La Agente de Servicios de Atencion al Cliente elaboré un manual
de procedimientos del Call Center, asi como guiones para la atencion al cliente interno
y externo que, sin embargo, no han sido aprobados por el Gerente General debido a
que se considera realizar previamente una actualizacion ya que las funciones y

actividades van a resultar alteradas con la implementacion del nuevo Contact Center.

Con memorando 2011-0624-GC de 2011-03-22, el Gerente Comercial indica que:

“...Una vez que contamos con la nueva estructura organica del Contact
Center se procedera a determinar las funciones de los supervisores, del
analista y de los agentes del Contact Center dentro de las cuales estarian los
procedimientos para la operacion interna, control de calidad y contacto con el
cliente externo e interno, a cargo del supervisor y del analista...”.

“...Capacitacion del recurso humano del Call Center fue
insuficiente.- Al Gerente Comercial:.- 7.- Dispondra al Responsable de
Gestion de Servicios al Cliente realice un andlisis de los requerimientos de
capacitacion para el personal del Call Center y, en Coordinacion con el Director
de Recursos Humanos, deberan disefiar y ejecutar un plan de capacitacion
para el personal que labora en el Call Center, con la finalidad de mantener
personal preparado y actualizado en las técnicas de atencién al cliente
considerando las particularidades de ETAPA en relacion a los servicios que
brinda a la sociedad...”.

Situacién actual.- Se ha realizado un levantamiento de las necesidades de
capacitacion del personal ya que, dentro del Informe del Call Center presentado por el
Profesional 3 de Gestidn de Servicios al Cliente en octubre de 2010, se ha incluido una
encuesta de los requerimientos de capacitacion. Sin embargo, no existe constancia de
que se haya preparado un plan de capacitacion ni de que se haya dictado cursos o

charlas al personal.
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“...Condiciones generales de trabajo del personal del Call Center.-
Al Gerente General:.- 8.- Dispondra al Gerente Comercial y Director
Administrativo realicen un estudio, disefio e implementacion de cubiculos que
cumplan con las necesidades ergonomicas del personal que labora en el Call
Center, considerando la ampliacion de servicios y operadores a futuro, la
readecuacion del aire acondicionado y de las baterias sanitarias conforme lo
dispone la normativa, con la finalidad de disminuir el riesgo y evitar que el
personal adquiera enfermedades laborales...”.

Situacién actual.- Para cumplir la recomendaciéon, se consideré necesaria la
reubicacion del Call Center a otro local que permita cubrir las necesidades del
personal. Por esta razon, el nuevo Contact Center se implementara en un sitio

adecuado para realizar las actividades planteadas en el proyecto.

“...No todas las llamadas de los usuarios fueron atendidas.- Al
Gerente General:.- 9.- Dispondra al Gerente Comercial y al Gerente de
Telecomunicaciones realicen la evaluacién de la funcionalidad del Call Center
en cuanto a la implementacion de nuevos servicios como, Medicion de
Satisfacciéon de los Usuarios de los Servicios de ETAPA, Gestion de
Cobranzas, Gestion de Ventas (Televentas), Help Desk, basado en un Modelo
de Gestion de las Telecomunicaciones, con la finalidad de mejorar la
efectividad en la atencion del cliente a través del Centro de Llamadas...”.

Situacion actual.- Dentro de los pliegos del Contact Center, elaborados por el
Profesional 3 de la Gerencia de Telecomunicaciones y publicados en noviembre de
2010, se encuentran definidos los nuevos servicios que se van a brindar, entre los

cuales se encuentran los especificados en la recomendacion.

“...Facturacion de llamadas nacionales e internacionales realizadas
a través del servicio 116.- Al Gerente General:.- 12.- Dispondra al Gerente
de Telecomunicaciones realice un analisis técnico sobre el tipo de conexion
entre la central telefonica de ETAPA y el Call Center, y establezca e
implemente las soluciones, con la finalidad de evitar problemas en la
terminacion de la llamada entre el Call Center y la Central Telefénica...”.

Situacion actual.- En los pliegos del Contact Center, elaborados por el Profesional 3
de la Gerencia de Telecomunicaciones y publicados en noviembre de 2010, se
especificd el tipo de conexién y arquitectura del sistema, de tal manera que el
Contratista pueda tomar las medidas necesarias para evitar problemas de

comunicacion entre el Contact Center y las centrales telefénicas.
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“...Mantenimiento de los equipos del Call Center.- Al Gerente
General:.- 14.- Dispondrd& al Gerente Comercial, Gerente de
Telecomunicaciones y Director de Informéatica que en el ambito de sus
competencias realicen la readecuacion de las instalaciones telefonicas y de
cableado estructurado, puesta en funcionamiento del servidor de respaldo del
Call Center y el desarrollo e implementacion de Planes de Mantenimiento y
Contingencia, con la finalidad de disminuir los riesgos en la operacion del
hardware del Call Center...”".

Situacion actual.- Segun memorando 2010-0056-DI de 2010-03-03, dirigido al
Gerente General y Auditora Interna de ETAPA EP, el Director de Informatica
(encargado) actuante indicé que se realiz6 una revision de las instalaciones y del
servidor de respaldo, sin embargo, no se reinstalé el cableado estructurado ni se
ejecutaron los planes de mantenimiento y contingencia recomendados, por el bajo
costo-beneficio que le significaria a la empresa debido a que la implementacion del
nuevo Contact Center considera una reestructuracion completa del area en un nuevo

local.

Conclusioén

Ninguna recomendacién ha sido incumplida, por lo que existe observacién de las
recomendaciones en el area involucrada, incluso dentro de los pliegos del proyecto de

implementacién del Contact Center.

Recomendacioén

Al Gerente Comercial:

22.- Conjuntamente con los Subgerentes de Desarrollo de Red y de Operaciones de
Telecomunicaciones, verificaran que la implementacion del nuevo Contact Center
cumpla con los requerimientos técnicos, de gestion y de mantenimiento establecidos
en las recomendaciones; elaboraran los manuales de procedimientos del Contact
Center en funcibn del manual existente en el Call Center e implementaran
mecanismos para mantener al personal permanentemente capacitado en funcion de
sus necesidades y de ETAPA EP.
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Incumplimiento de recomendaciones formuladas en el informe del examen
especial a la “Gestion y Operacién del Aprovisionamiento de Telefonia

Inalambrica Fija”

El 2010-01-13, mediante oficio 2010-0016-UAIE, la Unidad de Auditoria Interna
entregd al Presidente del Directorio y al Gerente General de ETAPA EP, el informe del
examen especial a la “Gestion y Operacién del Aprovisionamiento de Telefonia
Inalambrica Fija”, aprobado por la Contraloria General del Estado el 2010-01-11. Del
analisis realizado se desprende que, de las siete recomendaciones constantes en el
examen, dos se encuentran cumplidas, cuatro se han cumplido parcialmente y una es

inaplicable.

CUMPLIMIENTO PARCIAL

“...Cumplimiento de recomendaciones formuladas en informes de
Auditoria Interna.- Al Gerente General:.- 1.- Dispondra a los Gerentes de
Telecomunicaciones y Comercial que continlen con el cumplimiento de las
recomendaciones constantes en los examenes especiales a la ‘Operaciéon y
Mantenimiento de la Planta Externa de Telecomunicaciones de ETAPA' y a la
‘Gestion y Operacion de las Redes de Banda Ancha y Multiservicios’ emitidos
por la Unidad de Auditoria Interna de ETAPA...".

Situacion actual.- La recomendacion hace referencia a varias recomendaciones que
se han cumplido parcialmente y han sido dejadas en los informes de los examenes
especiales a la “Operacibn y Mantenimiento de la Planta Externa de
Telecomunicaciones de ETAPA” y a la “Gestidn y Operacién de las Redes de Banda
Ancha y Multiservicios” que ya fueron analizados en los titulos correspondientes del

presente informe.

“...Carencia de procedimientos para el aprovisionamiento del
servicio de Telefonia Inalambrica Fija.- Al Gerente Comercial:.- 2.-
Disefiara y establecera un procedimiento para el aprovisionamiento de telefonia
inalambrica, considerando como base los modelos de Gestion de las
Telecomunicaciones como e-TOM o TMN, con la finalidad de que el servicio de
telefonia inalambrica fija cuente con procedimientos basados en estandares
definidos por la empresa y se pueda realizar un seguimiento y control...”.

Situacién actual.- El Profesional 1, responsable de Gestion Comercial de

Telecomunicaciones, en conjunto con el Profesional 1 de la Subgerencia de
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Planificacion, disefiaron el procedimiento recomendado, segun las consideraciones de
los modelos de gestion de las telecomunicaciones, pero aiun no ha sido aprobado o

implementado formalmente.

“...Carencia de indicadores de gestion para el aprovisionamiento
de Telefonia Inaldmbrica Fija.- Al Gerente Comercial:.- 3.- Disefiara e
implementara indicadores que permitan establecer la efectividad y eficacia del
aprovisionamiento de telefonia inalambrica, con la finalidad de contar con
mecanismos para la evaluacion y toma de decisiones...”.

Situacioén actual.- El Profesional 1, responsable de Gestion Comercial de
Telecomunicaciones, ha disefiado y definido los indicadores de aprovisionamiento
para telefonia inalambrica fija. El Gerente Comercial, con memorando 2011-0734-GC
de 2011-03-29, aprobé estos indicadores y delegd su mediciébn y seguimiento al

Profesional 3 de esa Gerencia, responsable de Gestién de Servicio al Cliente.

“...Nivel de gestidon y operacion de los Sistemas Inalambricos.- Al
Director Técnico de Telecomunicaciones:.- 7.- Debera realizar un estudio,
disefiar e implementar un plan de migracion para los abonados de las
tecnologias Alcatel y SWING considerando el grado de obsolescencia
tecnoldgica y particularidades de cada sistema, con la finalidad de disminuir el
riesgo en la gestién y administraciéon de estos abonados y mejorar el soporte
técnico que los proveedores brindan a la Empresa...”".

Situacion actual.- Actualmente se encuentra en proceso la migracion de los
abonados de las tecnologias Alcatel y SWING desde el 2010-07-26 gracias a un
trabajo conjunto del Profesional 1, responsable de Gestion Comercial de
Telecomunicaciones, de los Profesionales 1 y 3 del Departamento de Sistemas
Inalambricos de la Gerencia de Telecomunicaciones y del Asistente Administrativo 1
de la Gerencia Comercial, sin embargo existen casos puntuales en los que no ha sido
posible realizar este cambio ya que deben analizarse técnicamente para dar una

solucién particular a cada uno.

Con memorando 2011-0624-GC de 2011-03-22, el Gerente Comercial indica que:

“...Mediante oficio N° 2011-0622-GC, la Gerencia Comercial ha
solicitado a la Gerencia de Telecomunicaciones que se informen sobre
ampliaciones de red que permitan continuar con las migraciones suspendidas
por este factor y que se determine bajo qué plataforma tecnoldgica se pueden
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realizar las migraciones puntuales que no puedan absorberse con red como los
casos gue requieran caja interna...”.

Conclusioén

No todas las recomendaciones han sido cumplidas, sin embargo se encuentran en

proceso de implementacion, mejorando el sistema de control interno de ETAPA EP.

Recomendaciones

Al Gerente Comercial:

23.- Analizara las propuestas presentadas por el Profesional 1, responsable de
Gestion Comercial de Telecomunicaciones, y el Profesional 1 de la Subgerencia de
Planificacion, tanto de los indicadores aprobados como del procedimiento planteado
para el aprovisionamiento del servicio de telefonia inalambrica fija, con el fin de

establecer los mecanismos adecuados para su implementacion y seguimiento.

24.- Dara continuidad al proceso de migracion para los abonados de las tecnologias
consideradas obsoletas, preparando conjuntamente con el Gerente de
Telecomunicaciones y los Subgerentes de Desarrollo de Red y de Operaciones de
Telecomunicaciones, una planificacién de esta migracion donde se defina soluciones

para los casos puntuales de los abonados que presentan dificultades.

Atentamente,

Econ. C.P.A. Gladys Fernandez Avilés, Mgs.
AUDITORA INTERNA DE ETAPA EP
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NOMINA DE SERVIDORES RELACIONADOS CON EL EXAMEN

Anexo 1

PERIODO DE GESTION

NOMBRE CARGO
DESDE HASTA
Econ. Oscar Oswaldo Larriva Alvarado Gerente General 2009-08-03 Continta*
Ing. Ramiro Santiago Lopez Guillén Gerente General, actuante 2005-01-14 2009-07-30
Ing. Elec. Juan Patricio Cérdova Ochoa Gerente de Telecomunicaciones 2009-09-17 Contintia*
. , Gerente de Telecomunicaciones,
Dr. Diego Arturo Ponce Vasquez 2005-01-19 2009-08-03
actuante
Econ. Fernando Pauta Suéarez Gerente Comercial 2010-11-22 Continda*
Dr. Teodoro Oswaldo Tamariz Valdivieso | Subgerente Administrativo, actuante 2009-09-18 2010-11-10
Econ. Bernardo Cueva Moscoso Gerente Comercial, actuante 2009-09-18 2010-09-17
Dr. Fernando Andrés Martinez Moscoso Subgerente Administrativo 2010-11-22 Contintia*
Econ. Vicente Eduardo Méndez Rojas Subgerente Financiero 2009-09-17 Contintia*
Dr. Jorge Francisco Moscoso Ullauri Subgerente Juridico 2009-09-21 Continda*
Ing. Sist. Pablo Andrés Estrella Vicufia Subgererlte de Tecnologias de 2010-05-01 Contintia*
Informacion
Director de la Unidad de Proyectos
Ing. Juan Fernando Guaman Guaman » 4 2005-10- 2009-06-30
Informéticos, actuante
Ing. Elec. Juan Manuel Andrade Rodas Subgerente de Desarrollo de Red 2010-02-15 Contintia*
Ina. José Alfredo Carrillo T Director de Telecomunicaciones, 006-08-01 009-06-30
ng. José Alfredo Carrillo Torres actuante -08- -06-
Econ. José Leonardo Vera Reino Subgerente de Marketing y Ventas 2010-04-01 Contintia*
. ) Responsable del Departamento de L
Lic. Carmen Pilar Cueva Calle 2010-01-04 Continta*

Aseguramiento de Ingresos

*Contindan laborando con posterioridad al 2009-12-31
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Anexo 2

EMPRESA EXAMINADA: EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA EP

CRONOGRAMA DE APLICACION DE RECOMENDACIONES

No

CARGOS/ RECOMENDACIONES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

Al Gerente General

10

Gestionara la celebracion de convenios con instituciones
gue manejen datos relevantes de informacion de clientes
segln las necesidades de las diferentes areas de la
empresa y dispondra al Subgerente de Tecnologias de
Informaciébn la  implementacion de  politicas vy
procedimientos que permitan mantener actualizada la base
Unica de clientes de ETAPA EP en funcién de los
convenios firmados.

14

Dispondra al Gerente de Telecomunicaciones que, previo a
la aprobacion de pliegos que incluyan la instalacion y
prueba de equipos, presente la planificacion de la
construccion o adecuacion de las obras civiles y eléctricas
necesarias para la ejecucibn de los contratos
correspondientes.

15

Dispondra al Gerente Comercial que realice los estudios
correspondientes para la implementacion y
comercializacion de nuevos servicios de
telecomunicaciones en virtud de la capacidad y
funcionalidad de la red NGN (Red de Proxima Generacion)
instalada en ETAPA EP con el apoyo técnico del Gerente
de Telecomunicaciones.
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No

Al Gerente de Telecomunicaciones

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

Dara seguimiento a las acciones planteadas en el
cronograma elaborado por la Comision de Cumplimiento
de Recomendaciones de Auditoria, integrada por el
Profesional 5, Profesional 4 y Profesionales 1 de la
Gerencia de Telecomunicaciones, solicitara informes
periddicos de los avances y verificara su implementacion.

Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones,
mantendran un banco de datos y documentacion de las
obras de Planta Externa donde se pueda realizar un
seguimiento adecuado de los avances, cumplimiento y
novedades a través de los informes de fiscalizacion.

Dispondra a quien corresponda, la inclusion, en los pliegos y
contratos de obras de Planta Externa, de especificaciones
referentes a los tiempos y procedimientos necesarios para la
realizacion de pruebas de calidad previa la entrega-
recepcion de las obras.

Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones,
estudiaran la implementacion del sistema OTRS como una
herramienta de andlisis de la red y mantenimiento
preventivo, asi como de seguimiento de la gestion de
averias.

Conjuntamente con los Subgerentes de Operaciones y de
Desarrollo de Red, continuaran con el proceso de
implementacion del Gestor de Redes considerando
adicionalmente la asignacion, ubicacion e identificacion de
los elementos existentes en las galerias y repartidores de
las centrales y concentradores.

Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones,
estableceran, documentaran e implementaran un método
de seguimiento y evaluacién de los procedimientos de
control y fiscalizacion relacionados con el desarrollo de
obras civiles de la Planta Externa de Telecomunicaciones.
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No

Al Gerente de Telecomunicaciones

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

16

Conjuntamente con el Subgerente de Operaciones,
verificaran el cumplimiento de las actividades de
mantenimiento inicial realizadas por el Contratista en
relacion a la Escritura numero 5.661 y solicitaran el pago
correspondiente de acuerdo a las clausulas del contrato de
adquisicion de bienes.

17

Conjuntamente con el Subgerente de Desarrollo de Red,
definiran las politicas, procedimientos, parametros e
indicadores que el Responsable del Departamento de
Gestion de Red debera seguir para la medicion y
supervision de la calidad de la red de telecomunicaciones,
asi como los reportes e informes que debera presentar.

18

Conjuntamente con el Gerente Comercial, analizaran el
procedimiento de suspension del servicio de internet por
falta de pago y, con el apoyo del Subgerente de
Tecnologias de Informacién, implementaran una soluciéon
técnica que permita eliminar el problema de sobrecarga por
peticiones simultdneas de corte con el fin de automatizar el
proceso.

19

Conjuntamente con los Subgerentes de Operaciones y
Desarrollo de Red, elaborardn un manual de gestion de
seguridad y contingencia para la red de
telecomunicaciones de ETAPA EP, dentro del marco del
levantamiento de informacion e implementacién del Gestor
de Redes.

20

Establecera los procedimientos que el Subgerente de
Regulacién debe seguir para cumplir con las necesidades
de ETAPA EP en cuanto al manejo de la interconexion con
otros operadores, asi como para controlar la calidad de
esta interconexion.
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No

Al Gerente de Telecomunicaciones

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

21

Conjuntamente con el Subgerente de Regulacion, daran
seguimiento continuo a los procesos de negociacion de
acuerdos de interconexién con otros operadores con el fin
de disponer de condiciones legales, econdémicas y de
calidad apropiadas para ETAPA EP y sus abonados.
Realizaran las acciones pertinentes para la renovacion del
Acuerdo de Interconexién existente con SETEL S.A., la
firma del Acuerdo apropiado con CNT E.P. y la
regularizacion del Acuerdo con CONECEL S.A. en cuanto
al pago por portabilidad numérica; y tomaran las medidas
necesarias, que se encuentren al alcance de ETAPA EP,
para dar cumplimiento a las Disposiciones de Interconexion
con Ecuador Telecom S.A. y Linkotel S.A. y negociar los
Acuerdos respectivos.

No

Al Gerente Comercial

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

22

Conjuntamente con los Subgerentes de Desarrollo de Red
y de Operaciones de Telecomunicaciones, verificaran que
la implementacion del nuevo Contact Center cumpla con
los requerimientos técnicos, de gestion y de mantenimiento
establecidos en las recomendaciones; elaboraran los
manuales de procedimientos del Contact Center en funcion
del manual existente en el Call Center e implementaran
mecanismos para mantener al personal permanentemente
capacitado en funcion de sus necesidades y de ETAPA EP.

23

Analizara las propuestas presentadas por el Profesional 1,
responsable de Gestion Comercial de Telecomunicaciones,
y el Profesional 1 de la Subgerencia de Planificacion, tanto
de los indicadores aprobados como del procedimiento
planteado para el aprovisionamiento del servicio de telefonia
inalambrica fija, con el fin de establecer los mecanismos
adecuados para su implementacién y seguimiento.

24

Dara continuidad al proceso de migracion para los abonados
de las tecnologias consideradas obsoletas, preparando
conjuntamente con el Gerente de Telecomunicaciones y
los Subgerentes de Desarrollo de Red y de Operaciones
de Telecomunicaciones, una planificacion de esta
migracion donde se defina soluciones para los casos
puntuales de los abonados que presentan dificultades.




Ly

No

Al Subgerente Financiero

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

Dara seguimiento a la contratacion e implementacion del
Sistema de Costos ABC, definiendo claramente los
Centros de Costos de ETAPA EP y las necesidades de
capacitacion y distribucion de manuales de uso entre los
usuarios del sistema.

Estudiara la necesidad de la adquisiciéon de un software de
auditoria, coordinara con el Auditor Interno y el Subgerente
de Tecnologias de Informacion la instalacion del software y
la capacitacion en su uso, con el fin de desarrollar
procedimientos de monitoreo y supervision de los datos
ingresados al sistema de costos y presupuestos.

Elaborard un instructivo sobre el procedimiento a seguir
para la autorizacién y validacion de la documentacion
antes de su ingreso al Sistema Contable, asi como del
procesamiento de transacciones.

12

Solicitard al Gerente de Telecomunicaciones la
designacion de un servidor que elabore un instructivo que
sirva como guia para la correcta identificacion, clasificacion
y almacenamiento del cable multipar. Facilitara los
instrumentos y herramientas necesarias para que se
realicen adecuadamente estas actividades segun lo
indicado en dicho instructivo, y dispondra su ejecucion
permanente al servidor encargado de la recepcion y
registro del cable multipar.

13

Dara el manejo adecuado al Sistema Informético de
Bodega para su conciliacion con el Sistema de Costos y
Presupuestos, asi como a las actividades de control de
existencias en Bodega y Partes de Trabajo, de manera que
se pueda garantizar la integridad de la informacion de los
sistemas informéticos asi como el uso y la existencia real
de cable multipar.
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No

Al Subgerente de Tecnologias de Informacion

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES RESPONSABLES
DEL CUMPLIMIENTO O APLICACION

11

Analizara la creacion o modificacion de un modulo del
sistema SIGECOM que se encargue del balance y
conciliacion de los datos de los registros y minutos
medidos, valorados y facturados, asi como de la
generacion de bolsas de rechazos, con el apoyo del
Responsable del Departamento de Aseguramiento de
Ingresos, segun la recomendacién constante en el examen
especial en referencia.

Nota: Las recomendaciones que constan en el borrador de informe y que son puestas en conocimiento de los servidores responsables de su aplicacion en la entidad
examinada, se encuentran sujetas a cambios durante el proceso de revision hasta el tramite de la aprobacién final del informe.

Elaborado por:

Ing. Elect. Esteban Calderdn Neira
Jefe de Equipo

Revisado por:

Econ. C.P.A. Gladys Fernandez Avilés Mgs.
Auditora Interna de ETAPA EP




Anexo 3

RESUMEN DE CUMPLIMIENTO DE RECOMENDACIONES POR EXAMEN

Numero de
Informe

Titulo del Examen
Especial

Periodo

Recomendacion

Desde Hasta

C

CP

NC

Funcionario Responsable de la Aplicacién

UAIE:O1;
2006-10-23;
TLCYR-03-17

Operacion y
Mantenimiento de la
Planta Externa de
Telecomunicaciones de
ETAPA

01/01/2004 | 31/05/2006

X

Gerente de Telecomunicaciones

X

Gerente de Telecomunicaciones

Responsable del Departamento de Gestién de
Proyectos de Telecomunicaciones

Responsable del Departamento de Fiscalizacion

Gerente General

Gerente General

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

X | X | X | X | X | X | X |X

Gerente de Telecomunicaciones

Responsable del Departamento de Presupuestos

UAIE:01;
2007-07-18;
OSA-05-19

Control y Fiscalizacion
de Obras Civiles de la
Planta Externa de
Telecomunicaciones

01/01/2004 | 31/05/2006

Gerente de Telecomunicaciones

Responsable de la Fiscalizacion de las Obras
Civiles de la Planta Externa de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Gerente de Telecomunicaciones

Responsable del Anélisis de Precios Unitarios

Responsable del Departamento de Fiscalizacion

UAIE:O1;
2007-07-19;
TLCYR-04-20

Sistema de Informacion
Computarizado de
Costos y
Presupuestos_SICCP

30/06/2005 | 31/12/2006

Director Financiero

Director Financiero

Director Financiero

Director Financiero

Director Financiero

Director Financiero

Director Financiero

Director de Informatica

UAIE:01;
2007-09-20;
TLCYR-05-22

Desarrollo del Sistema
de Gestién Comercial y
Facturacion_SIGECOM

01/01/2005 | 30/05/2007

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos

Gerente General

|lo(N|lO|O|~A|W[IN|P[O|IN|O(OW|A_|[W|IN|RP|lO|O|[M~M]|®W

Director de la Unidad de Proyectos Informéaticos

=
o

Director de la Unidad de Proyectos Informéaticos

=
[

Director de la Unidad de Proyectos Informéaticos

=
N

Director de la Unidad de Proyectos Informéaticos

=
w

Gerente General

[N
~

Director de la Unidad de Proyectos Informaticos
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Nimero de Titulo del Examen Periodo Recomendacion Funcionario Responsable de la Aplicacién
Informe Especial Desde Hasta # c |cp|NC| I
1 X Director Administrativo
2 X Director Financiero
Cantidad de Cable 3| x Gerente General
U’;'OEO'SG' 'F\J"O“r'“A%ar; %?slt?;c%zras 01/07/2006 | 31/08/2007 : - X z::;?; 22?2:?0
Directa de la Gerencia - : -
de Telecomunicaciones 6 X Director Financiero
7 X Gerente de Telecomunicaciones
8 X Director Financiero
1 X Gerente General
Insta[acién y 2 X Director de Telecomunicaciones
U/';'(')Eo‘ég' E:’&ngnméff;“’ dela | 91/11/2006 | 30/08/2007 [ 3 X Gerente General
Generacion de ETAPA 4 X Gerente General
5 X Director Financiero
1 X | Gerente General
2 X Gerente General
3 X Gerente de Telecomunicaciones
4 X Gerente de Telecomunicaciones
UAIE-0033- | Gestion y Operacion de 5 X Gerente Comercial
2008 las Redes de_ Ban_dg 01/01/2006 | 31/01/2008 —
Ancha y Multiservicios 6 X Gerente de Telecomunicaciones
7 X Gerente Comercial
8 X Gerente Comercial
9 X Gerente Comercial
10 X Gerente Comercial
Liquidacion de 1 X Gerente General
UAIE-0035- | Interconexion del Trafico | 115006 | 30/06/2008 | 2 X Gerente General
2009 con Operadores de
Telefonia Fija y Celular 3 X Gerente de Telecomunicaciones
1 X Gerente Comercial
2 X Gerente Comercial
3 X Gerente Comercial
4 X Gerente Comercial
5 X Gerente Comercial
6 X Gerente Comercial
UAIE-0039- | Gestién y Operacion del | o101 000 | 3110312009 7 X Gerente Comercial
2009 Call Center 8 X Gerente General
9 X Gerente General
10 X Gerente Comercial
11 X Gerente General
12 X Gerente General
13 X Gerente General
14 X Gerente General
1 X Gerente General
2 X Gerente Comercial
Gestion y Operacion del 3 X Gerente Comercial
UAI2EO—850)4O— ?g{gf\giiigr}ir;}fnqgigg 01/01/2007 | 30/06/2009 4 x | Gerente de Telecomunicaciones
Fija 5 X Gerente Comercial
6 X Director de Informatica
7 X Director Técnico de Telecomunicaciones
Total 10 93 31 41 12 9
Porcentaje de Cumplimiento 100% | 33% | 44% | 13% | 10%
C: Cumplida; CP: Cumplimiento Parcial, NC: No Cumplida; I: Inaplicable

Fuente: Informes Emitidos por la Unidad de Auditoria Interna de ETAPA EP

Elaboracion: Unidad de Auditoria Interna
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Anexo 4

ESTADO DE CONTRATOS DE EJECUCION DE OBRA DE TELECOMUNICACIONES SUSCRITOS DURANTE EL 2010

Contrato Fecha Plazo Monto USD Contratista Fiscalizador Administrador Ampliacién Retraso
81-2010 11/08/2010 180 dias 50 741,00 | Ing. Julio César Ambrosi Serrano Ing. Carlos Plaza Ing. Ricardo Pozo - 21,63%
91-2010 18/08/2010 90 dias 18 279,65 | Ing. Fabian Miguel Carpio Becerra | Ing. Carlos Plaza Ing. Eduardo Peralta 9 dias 15,86%
86-2010 12/08/2010 90 dias 20 877,92 :Dng\.lfl)-rgomero Fernando Solérzano Ing. Carlos Plaza Ing. Pablo Morales 20 dias 2 dias
85-2010 | 12/08/2010 | 180 dias 50 741,00 IZnugr.nE:briEIa Katerine Gonzélez Ing. Edgar Pauta Ing. Eduardo Peralta - 21,38%
94-2010 | 18/08/2010 | 90 dias 21 446,53 :E”Sgbiﬁggs Alejandro Pinos Ing. Edgar Pauta Ing. Javier Sanchez 10 dias 15,86%
93-2010 18/08/2010 90 dias 20 494,70 :Ensgr.)irg?: Alejandro Pinos Ing. Edgar Pauta Ing. Javier Sanchez 4 dias No
83-2010 12/08/2010 90 dias 21 224,57 | Ing. Jorge Fabian Palacios Ochoa Ing. Jorge Villavicencio Ing. Pablo Morales 15 dias Zlei);é;lg(;gglijér
98-2010 | 20/08/2010 | 90 dias 20 463,20 ':rgn'qijFofddy Fernando Campoverde ||, \1arco Polo Ing. Omar Ndfiez 20 dias 2?'2"'5"’/‘1%‘;28%
97-2010 | 20/08/2010 | 90 dias 21 227,26 Z‘f’rﬁinggddy Fernando Campoverde |0 \areo polo Ing. Omar Nifiez 20 dias ng;e/‘l%c;gg'fg
96-2010 | 20/08/2010 | 90 dias 21372,11 mﬁiﬂsddy Ferando Campoverde ||, \arco polo Ing. Omar Néfiez 20 dias Zleg;é}lcz‘;gg'fg
82-2010 | 11/08/2010 | 90 dias 25 528,67 gg&?}aerga&l:&m:g: Construcciones | 0 oswaldo Solano Ing. Eduardo Peralta - 1 dia
84-2010 12/08/2010 90 dias 18 375,91 | Ing. Raul Marcelo Calle Urgiles Ing. Oswaldo Solano Ing. Pablo Morales - 1dia
89-2010 16/08/2010 90 dias 20 707,07 | Ing. Jhon Fernando Calle Cevallos | Ing. Ricardo Pozo Ing. Pablo Suéarez 7 dias 25 dias
88-2010 16/08/2010 90 dias 24 683,99 | Ing. Jhon Fernando Calle Cevallos | Ing. Ricardo Pozo Ing. Pablo Suérez 5 dias 3 dias

Fuente: Gerencia de Telecomunicaciones
Elaboracién: Auditoria Interna




