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DETALLE DE ABREVIATURAS UTILIZADAS

SIGLAS SIGNIFICADO

AKEY Cddigo de 16 digitos Hexadecimal para encriptar la
informacion del Terminal

BSC Estacion Base Celular

CDMA Acceso Mdltiple por Division de Codico

CGE Contraloria General del Estado

ESN Cddigo de 8 digitos Hexadecimal Unico para cada
Terminal

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

e-TOM Mapa de Operaciones de Telecomunicaciones
Mejorado

GG Gerencia General

IMSI Numero Hexadecimal de 15 digitos que identifica la
red, la regiébn y el numero telefénico en redes
inalambricas

ITIL Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia

LOCGE Ley Organica de la Contraloria General del Estado

NCI Normas de Control Interno

NGOSS Software de Operaciones de Ultima Generacion

TMN Red de Gestidon de las Telecomunicaciones

ulT Unidn Internacional de Telecomunicaciones

UIT-T Sector de Normalizacién de las Telecomunicaciones

ITU-T



Cuenca,

Sefiores

Gerente General y Miembros del Directorio

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

Presente.

De mi consideracion:

Hemos efectuado el examen especial a la “Gestion y operacién del aprovisionamiento
de telefonia inalambrica fija”, por el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2007
y el 30 de junio de 2009.

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 informacién y la documentacion examinada no contiene exposiciones
erroneas de caracter significativo, igualmente que las operaciones a las cuales
corresponden, se hayan ejecutado de conformidad con las disposiciones legales y
reglamentarias vigentes, politicas y demas normas aplicables.

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 Orgéanica 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



CAPITULO |

INFORMACION INTRODUCTORIA

Motivo del examen

El examen especial a la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca — ETAPA, se efectué de
conformidad con la Orden de Trabajo 08-2009-UAIE de 12 de octubre de 2009, con
cargo al plan operativo de control del 2009, de la Unidad de Auditoria Interna de
ETAPA.

Objetivo del examen

o Verificar la eficacia y efectividad del aprovisionamiento del servicio de telefonia

inalambrica.

Alcance del examen

El examen comprendidé la revisibn y evaluacién de la gestibn y operacion del
aprovisionamiento de telefonia inaldmbrica fija, por el periodo comprendido entre el 01
de enero de 2007 y el 30 de junio de 2009.

Base legal

ETAPA se rige por la Codificaciéon 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 02 de enero de 1968, la Ordenanza que Regula la
Organizacibn y Funcionamiento de la Empresa Pudblica Municipal de
Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarilado y Saneamiento de Cuenca
“ETAPA”, de 20 de febrero de 2002 y su reforma aprobada el 22 de noviembre de
2006.

Estructura organica

La estructura organica y funcional de ETAPA contempla los siguientes niveles de

actividad:



NIVEL DIRECTIVO:

NIVEL EJECUTIVO:

NIVEL ASESOR:

NIVEL DE APOYO:

NIVEL OPERATIVO:

Objetivos de la empresa

Directorio

Gerencia General
Gerencia de Agua Potable, Saneamiento
Gestiobn Ambiental
Gerencia de Telecomunicaciones
Gerencia Comercial

Corporacion Municipal Pargue Nacional Cajas

Direccion General de Planificacion
Direccion de Asesoria Juridica

Auditoria Interna

Secretaria General

Direccion Financiera

Direccion Administrativa

Direccion de Recursos Humanos

Direccion de Informatica

Unidad de Agua No Contabilizada

Unidad Ejecutora de Proyectos Informaticos

Unidad de Aseguramiento de Ingresos

Direccion Técnica de Agua Potable y Alcantarillado
Direccion de Gestion Ambiental
Unidad Ejecutora de Planes Maestros

Direccidon Técnica de Telecomunicaciones

y

e Prestar servicios de telecomunicaciones, agua potable, alcantarillado,

saneamiento y mas servicios complementarios, conexos y afines que pudieren

ser considerados de interés colectivo, con criterios de eficiencia, eficacia,

responsabilidad, universalidad, solidaridad, accesibilidad, continuidad y calidad,

mediante el cobro de una tasa, un precio o tarifa y las correspondientes



contribuciones especiales de mejoras, cuidando que estos sean justos y
equitativos.

e Ejercer sus funciones primordiales en materia de prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, agua potable, alcantarillado y saneamiento y mas

servicios complementarios, conexos y afines.

e Le corresponde también la gestion ambiental relacionada con los servicios que
presta la empresa en el marco de las politicas y estrategias dictadas por la

Municipalidad de Cuenca.

Monto de recursos examinados

Los ingresos programados provienen principalmente de la prestacion de los servicios
de agua potable, alcantarillado, saneamiento, 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.

La Gerencia Comercial de ETAPA presupuestd para los afios 2007, 2008, 2009 los
siguientes recursos (En délares de los Estados Unidos de Norteamérica):

Gerencia Comercial 2007 2008 2009
Monto Presupuestado 5803 010,00 |7 961 733,00 |9 247 612,00

Estos recursos, permitieron financiar los gastos enfocados a cumplir con los objetivos

empresariales del aprovisionamiento de telefonia inalambrica fija.

Servidores relacionados

Los principales servidores se detallan en el Anexo 1.



CAPITULO I
RESULTADOS DEL EXAMEN

Cumplimiento de recomendaciones formuladas en informes de Auditoria Interna

La Unidad de Auditoria Interna remitié a la Gerencia General de ETAPA los exdmenes
especiales a la “Operacion y Mantenimiento de la Planta Externa de
Telecomunicaciones de ETAPA” y “Gestion y Operacion de las Redes de Banda
Ancha y Multiservicios” aprobados el 30 de abril de 2007 y el 12 de mayo de 2009 con
oficios 2766-DR2JA y 1195-DR2CAI, por la Contraloria General del Estado, en el cual

constan las siguientes recomendaciones:

Examen Especial a la Operacion y Mantenimiento de la Planta Externa de
Telecomunicaciones de ETAPA

“...CONTROL DE LA PLANTA EXTERNA DE
TELECOMUNICACIONES...”

Recomendacion 01

“...El Gerente de Telecomunicaciones debera implementar mecanismos
para la supervision de las tareas de operacion del personal, disefar y
administrar planes de mantenimiento de la Red y, determinar costos de
operacion y mantenimiento; a fin de reducir el riesgo de control de la
operacion y mantenimiento de la Planta Externa...”.
Situacion actual.- La implementacion de mecanismos para la supervision de las
tareas de operacién del personal, disefiar y administrar planes de mantenimiento de la
red y, determinar costos de operacidbn y mantenimiento, esta en proceso de
implementacién, debido a que se cred las secciones de Fiscalizacion de obras por
Administracién Directa y Mantenimiento Preventivo y, se ejecuté un plan de
mantenimiento para la sustituciéon de armarios de distribucion para los afios 2008 vy
2009, sin considerar los demas componentes de la recomendacion, como la
administracion de planes de mantenimiento, determinacién de costos de operacion y

mantenimiento.

“...FUNCIONAMIENTO DEL “DEPARTAMENTO DE PLANTA EXTERNA
DE TELECOMUNICACIONES?™”...”



Recomendacién 02

“...El Gerente de Telecomunicaciones debera disponer la elaboracion de un
Manual de Procedimientos Operativos para la Red de Planta Externa y la
formulacién de indicadores de operacion y mantenimiento; para que el
personal cumpla eficientemente las actividades asignadas y se evalle
mediante indicadores la operacion y mantenimiento de la Red de Planta
Externa...”.
Situacién actual.- La elaboracién de un Manual de Procedimientos Operativos para la
Red de Planta Externa y la formulacién de indicadores de operacion y mantenimiento;
se ha cumplido en forma parcial, debido a que se disefi6 un manual para la
Construccion de Redes de Telecomunicaciones, y se implementé indicadores
relacionados para la reparacion de terceras lineas, sin considerar la formulacién de

indicadores de operacién y mantenimiento para toda la red de acceso.

“...MANTENIMIENTO DE LA RED DE PLANTA EXTERNA...”

Recomendacién 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° 05
“Medidas de Mantenimiento” y Anexo N° 1 “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...”.

Situacién actual.- La elaboraciéon de programas de mantenimiento controlado de la
Red de Planta Externa, esta en proceso de implementacion, debido a que se creé la
Unidad de Mantenimiento Preventivo, sin considerar los elementos tales como
programas de mantenimiento controlado de la Red de Planta Externa vy el disefio de
un software con los “Elementos de Software de Mantenimiento por Actividades”

descritos en la recomendacion y anexo correspondiente.

“...GESTION DE LA RED DE PLANTA EXTERNA...”

Recomendacién 17

“... El Gerente de Telecomunicaciones debera implementar procesos y
herramientas informaticas, considerando criterios técnicos como los sugeridos
en el modelo de Gestibn de la Red Telecomunicaciones TMN
(Telecomunications Management Network), con la finalidad de que se
produzca la interoperabilidad e integracion 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 porla red...”.

Situacién actual.- La implementacion de procesos y herramientas informaticas,
considerando criterios técnicos como los sugeridos en el modelo de Gestion de la Red
de Telecomunicaciones TMN, esta en proceso de implementacién debido a que, se
cred el Centro de Gestion de Telecomunicaciones y en el Plan Operativo 2010 de la

Gerencia de Telecomunicaciones se incluyo la implementacion del TMN.

Examen Especial a la Gestion y Operacién de las Redes de Banda Ancha y
Multiservicios

“...Operacién de la Red de Banda Ancha y Multiservicios...”

Recomendacién 02;

“...Al sefior Gerente General:.- Dispondrd& a los Gerentes de
Telecomunicaciones y Comercializacion y, al Director General de Planificacién
en el ambito de sus competencias, el disefio e implementacion 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
Gestion de Averias, de la seguridad, de la contabilidad, de la configuracién y
de la calidad de funcionamiento de las redes y servicios de
telecomunicaciones que ETAPA brinda a la sociedad...”.

Situacién actual.- El disefio e implementacion de una Red de Gestion de
Telecomunicaciones para la empresa, basado en modelos estandar como TMN, e-
TOM, ITIL, NGOSS, esta en proceso de implementacion debido a que, se creé el
Centro de Gestién de Telecomunicaciones, en el Plan Operativo para el 2010 la
Gerencia de Telecomunicaciones incluyé la implementacién de la TMN y la Gerencia
Comercial implementé el sistema de aprovisionamiento de banda ancha y sistema
comercial SIGECOM, con la finalidad de realizar algunas tareas de gestion, control y
supervision, sin considerar hasta la fecha de corte del informe la implementacién de un
modelo de gestion determinado.

“...Gestién de la Configuracion...”

Recomendacién 05:

“...Al Gerente Comercial:.-Debera disefiar e implementar planes para el
aprovisionamiento de los servicios como definicibn de caracteristicas,



funciones de mercadeo, investigaciéon y desarrollo (I+D) de nuevos
productos y estrategias comerciales y, evaluar los resultados en forma
periddica, 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.- La implementacion de 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, evaluacion de los
resultados en forma periodica, esta en proceso de implementacién debido a que la
Gerencia Comercial realizé actividades como desarrollar el “Mix de Marketing de
Banda Ancha”, tacticas de comunicacion, de gestion y la programacién de
promociones de banda ancha, sin considerar las funciones de mercadeo, investigacion

y desarrollo (1+D) de nuevos productos.

Conclusioén

Las recomendaciones emitidas en los informes de auditoria interna estan en proceso
de cumplimiento por parte de los Gerentes de Telecomunicaciones y Comercial de
ETAPA.

Recomendacion

Al Gerente General:

1.- Dispondré a los Gerentes de Telecomunicaciones y Comercial que continden con el
cumplimiento de las recomendaciones constantes en los examenes especiales a la
“Operacion y Mantenimiento de la Planta Externa de Telecomunicaciones de ETAPA”
y a la “Gestién y Operacién de las Redes de Banda Ancha y Multiservicios” emitidos
por la Unidad de Auditoria Interna de ETAPA.

Carencia de procedimientos para el aprovisionamiento del servicio de telefonia

inalambrica fija

La Gerencia Comercial no estableci6 procedimientos por escrito para el
aprovisionamiento del servicio de telefonia inalambrica fija previo al lanzamiento y
venta del producto, al respecto la Norma de Control Interno No. 110-10 Control Interno

Concurrente, indica:



“...Los niveles de jefatura y otros cargos que tengan bajo su mando a un grupo
de servidores, establecerdn y aplicaran mecanismos y procedimientos de
supervisén permanente durante la ejecucion de las operaciones , con el objeto
de asegurar..-1.El logro de resultados previstos;.-2.La ejecucion eficiente vy
econdmica de las funciones encomendadas a cada servidor;.-3. El
cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y normativas;.-4.EI
aprovechamiento eficiente de los recursos humanos materiales, tecnolégicos y
financieros;.- 5.La proteccion al medio ambiente;.- 6.La adopcion oportuna de
las medidas correctivas necesarias...”.

Como consecuencia existe un riesgo de que las actividades que realiza el personal
relacionado con el aprovisionamiento del servicio de telefonia inalambrica fija no se
ejecuten de acuerdo a las necesidades de la empresa, en cuanto a la solicitud,
inspeccion, registro e instalacion del servicio; por la falta de organizacién, planificacion
elaboracion e implementacién de los procedimientos para realizar la solicitud,
inspeccidn, venta e instalacion del servicio de lineas telefénicas inaldmbricas CDMA,

por parte de la Gerencia Comercial.

Conclusion

El aprovisionamiento del servicio de telefonia inalambrica fija no cont6 con
procedimientos por escrito para la inspeccion, instalacion y venta, en consecuencia
existe el riesgo de que no se ejecuten las actividades por parte del personal de
acuerdo a las necesidades de la empresa.

Recomendacioén

El 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.

Carencia de indicadores de gestion para el aprovisionamiento de telefonia

inalambrica fija

De la revision a la documentacion proporcionada por la Gerencia Comercial mediante
oficio 2009-2645-GC del 02 de diciembre de 2009 en respuesta a la solicitud de



informacion realizada por Auditora Interna de ETAPA, sobre procedimientos e
indicadores implementados para el aprovisionamiento de telefonia inalambrica fija,
realizada mediante oficio 2009-0387-UAIE del 20 de octubre de 2009, se establecio
que la carencia de indicadores de gestion para el aprovisionamiento del servicio de
telefonia inalambrica fija, no esta de acuerdo con la Norma de Control Interno No. 110
— 04 Indicadores de Gestion, que indica:

“...Indicadores de Gestion o Eficiencia.- También se les denomina como: de
seguimiento, de control, de monitoreo, de actividades, de tarea, de metas
intermedias, de adelantos, de avances, de progresos, indicadores internos.
Pertenecen al sub - sistema de seguimiento y sirven para valorar el
rendimiento (produccién fisica) de insumos, recursos y esfuerzos dedicados
a obtener objetivos con tiempos y costos registrados y analizados. Dentro
del sistema de seguimiento y evaluacién, los indicadores de gestion,
permiten la valoracion de al menos los siguientes elementos:..-1.- La
utilizacion de los recursos humanos, fisicos, financieros, ecoldgicos y de
tiempo.- 2.-El cumplimiento de actividades, tareas o metas intermedias.3.-El
rendimiento fisico promedio (productividad) medido éste como la relacién
que existe entre los logros y los recursos utilizados.-4.-El costo
promedio/efectividad o mejor, esfuerzo/resultado o costo/beneficio.-5.El
grado de eficiencia.-6 El tiempo...".

El aprovisionamiento del servicio de telefonia inalambrica fija no cuenta con
procedimientos que permitan evaluar periddicamente y determinar el grado de
efectividad y eficacia del aprovisionamiento, debido a que la Gerencia Comercial inicio
la venta de los servicios sin la implementacion de indicadores de gestién y sus

periodos para la evaluacion.

Conclusioén

El aprovisionamiento del servicio de telefonia inaldmbrica fija no cuenta con

indicadores que permitan evaluar periédicamente la efectividad y eficacia del servicio.
Recomendacion

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.
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Estructura orgénica del Departamento de Sistemas inaldAmbricos no consta en el

Manual Organico Funcional de la empresa

De la revision a la estructura organica del Departamento de Sistemas Inalambricos
realizada sobre la base de la informacion proporcionada por la Gerencia de
Telecomunicaciones, se establecié que la estructura organica descrita en la gréafica 1
“Organigrama del Departamento de Sistemas Inalambricos” no consta dentro del
Manual Organico Funcional de Etapa, conforme a lo establecido en la Norma de
Control Interno 140-01 “Determinacién de Responsabilidades y Organizaciéon” que en

su parte mas relevante indica:

“...Corresponde a cada entidad publica organizarse internamente de acuerdo
con sus fines, las disposiciones legales y administrativas existentes y los
principios generales de organizacion, todo lo cual constara en el reglamento
orgéanico de funciones y en el organigrama estructural correspondiente...”.

El personal que labora en el Departamento de Sistemas Inalambricos ha determinado
sus funciones y competencias de acuerdo a las necesidades de trabajo vy
requerimientos de la empresa para brindar el servicio de telefonia inalambrica, por la
falta de actualizacion de la estructura organica y el Manual Organico Funcional de la

empresa respecto a la Gerencia de Telecomunicaciones.

Gréfica l

Organigrama del Departamento de Sistemas Inalambricos

Profesional 3

|

Profesional 1

Técnico P
Reparador Ayudante Técnico
Ayudantes Ayudantes Ayudantes Ayudantes
Técnicos Técnicos Técnicos Técnicos

Fuente: Departamento de Sistemas Inalambricos
Elaboracion: Unidad de Auditoria Interna
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Conclusion

La estructura orgénica y las funciones del personal del Departamento de Sistemas
Inaldmbricos no constan dentro del Manual Organico Funcional de la empresa.

Recomendacioén

Al Gerente de Telecomunicaciones:

4.- Conjuntamente con el Director de Recursos Humanos definirdn la estructura
organica y actualizaran el Manual Organico Funcional del Departamento de Sistemas
Inalambricos, para conocimiento del Gerente General y aprobaciéon del Directorio, con
la finalidad de que la Gerencia de Telecomunicaciones cuente con la estructura y

funciones definidas.

Exceso de procedimientos incrementan tiempo de aprovisionamiento del

servicio de telefonia inalambrica

De la revision al proceso de instalacion de un teléfono inalambrico CDMA, basada en
la informacién proporcionada por la Direccion de Informética y del flujograma del
procedimiento para el aprovisionamiento de una linea inalambrica, con la finalidad de
establecer la eficacia en la instalacion del servicio de telefonia inalambrica fija, se

estableci6 que:

- El proceso de adquisicion de una linea telefénica CDMA esta formado por 38

pasos aproximadamente.

- El cliente de ETAPA acude 3 veces a la empresa para el aprovisionamiento de

una linea telefénica CDMA:

1. Para realizar la solicitud (Gerencia Comercial).

2. Para realizar inspeccién georeferenciada (Gerencia
Telecomunicaciones — Sist. Inalambricos).

3. Para firmar el contrato, con el informe de inspeccion

(Gerencia Comercial).
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- El proceso de aprovisionamiento de un teléfono inaldmbrico fijo CDMA, se
realiz6 en un tiempo promedio de 179 dias, calculado desde que un usuario
realiz la solicitud hasta su instalacion, considerando las solicitudes telefonicas
ingresadas desde el 01 de enero de 2007, estableciendo que, el 49,64% de las
instalaciones se realiz6 en mas de 100 dias, el 11,68% entre 30 y 100 dias; el
6,57% entre 10 y 29 dias y el 32,12% entre 0 y 9 dias, tal como se puede ver
en la siguiente gréfica:

Gréfica 2

«10(32.12 %)

10-= 28(5.57 %)

30-=100 (11 68 %)

— 7_/ = 100 (49 64 %)

TIEMPO

HISTOGRAM ON TIEMPO FREE 10,30;100; TO GRAPH

Fuente: Sistema Informatico SIGECOM
Elaboracion: Unidad de Auditoria Interna

Lo anotado contradice el objetivo principal de la Gerencia Comercial y descrito en el

Manual Orgéanico Funcional de ETAPA que indica:

“...Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar la comercializacion de
los  servicios integrales, complementarios 'y  conexos  de
telecomunicaciones, agua potable, alcantarillado, saneamiento vy
ambientales que presta la Empresa, propendiendo a generar valor
agregado y lealtad de sus clientes, mediante la atenciéon proactiva,
personalizada vy eficiente...”.

El cliente de ETAPA debe realizar gestiones en las Gerencias Comercial y de
Telecomunicaciones para concluir el trdmite de instalacion de un teléfono inaldambrico
CDMA,; debido a que la asignacion y distribucién de funciones para cada uno de los
actores no se ejecutan en base a un proceso definido y no se realizaron las
actividades de inspeccion e instalacion oportuna por el personal de la Gerencia

Comercial.
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Conclusion

El procedimiento de aprovisionamiento de telefonia inalambrica fija se realizé en un
tiempo promedio de 179 dias, por la falta de asignacién y distribucion de funciones
para cada uno de los actores sobre la base de un proceso definido y de ejecucion de
las actividades de inspeccion e instalacion del servicio por el personal de la Gerencia

Comercial.

Recomendacion

Al Gerente Comercial:

5.- Dispondra al Responsable del Departamento de Servicios de Telecomunicaciones
realice un analisis, disefio e implementacion de un modelo que permita disminuir el
tiempo de aprovisionamiento de telefonia inalambrica, considerando que la instalacién
e inspeccion debe ser realizado por la Gerencia Comercial, dejando a la Gerencia de
Telecomunicaciones la operacion y mantenimiento de los sistemas inalambricos, con

la finalidad de mejorar la eficacia y efectividad en la atencion al cliente.

Ingreso de parametros de los teléfonos inaldambricos CDMA al sistema

informatico SIGECOM es manual

De la observacion al ingreso de los parametros de los teléfonos inalambricos CDMA al
sistema informatico SIGECOM, en base a la informacién proporcionada por la
Gerencia de Telecomunicaciones, se establece que, el personal encargado de los
sistemas inalambricos ingresé los datos relacionados con el nimero telefénico, tipo de
terminal (ETS 2077 o ETS2058 y ETS1001), serie (ESN), AKEY, IMSI, de 12.000
teléfonos inaldmbricos fijos CDMA al sistema informatico SIGECOM en forma manual,
para su posterior venta y asignacion a los clientes, al respecto la Norma de Control
Interno 400-11 Aprovechamiento de los recursos computarizados del Sector Publico

indica:

“...La maxima autoridad de cada entidad publica establecera mecanismos
gue aseguren eficiencia, efectividad y economia en el aprovechamiento de
los recursos computarizados...”.
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En consecuencia, el proceso de venta de teléfonos inalambricos CDMA, depende del
ingreso manual de datos en el sistema SIGECOM y con el riesgo de cometer errores
de digitacion en el ingreso manual de informacion, por la falta de implementacion de
un proceso automatico para obtener informacion de los teléfonos inaldmbricos

ingresados.

Conclusioén

El ingreso de la informacion correspondiente a los parametros de los teléfonos
inaldmbricos en el sistema informético SIGECOM, se realizé en forma manual por la
falta de implementacion de un proceso automatico para obtener la informacion de los

teléfonos ingresados.

Recomendacion

Al Director de Informatica:

6.- Procedera al disefio e implementaciéon de un proceso automatico para el ingreso y
administracién de los parametros de los teléfonos en el sistema informético SIGECOM,
con la finalidad de mejorar la operacion de aprovisionamiento de teléfonos

inalambricos.

Nivel de gestién y operacion de los sistemas inalambricos

De la revisién a la gestidn y operacion de los sistemas inalambricos, realizado sobre la
base de la informacién presentada por la Gerencia de Telecomunicaciones, se

estableci6 que:

- El Sistema Alcatel A9500, que tiene 550 usuarios activos, con una capacidad

de 1.000 abonados, carece de gestion entre el servidor y la BSC.

- El Sistema SWING, que tiene 560 abonados activos, con una capacidad de
3.000 abonados, carece de facilidades para obtener repuestos del

representante nacional de la empresa proveedora de esta tecnologia.
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- El Sistema CDMA, que tiene 10.400 usuarios activos, con una capacidad de
12.000 abonados, cuenta con un sistema de gestion y administracion con total
soporte del fabricante de esta tecnologia debido a que se encuentra en

proceso de recepcion del contrato de instalacion de ésta red inalambrica.

Al respecto, el numeral 7.1 Planificacién e ingenieria de la red, del numeral 7 Gestion
de la Configuracion de la Recomendacion UIT-T M.3400 Funciones de la Red de

Gestion de las Telecomunicaciones, establece que:

“ 7.12 Conjunto de funciones de politica sobre tecnologia y
proveedores.- Este conjunto permite acceder a datos sobre directrices para
la seleccién de tecnologias y de soportes fisico y l6gico conexos que han de
ser desarrollados en la red en funcién de la demanda del cliente, de la
ventaja competitiva y de la modernizacién de la estacion existente, etc. Por
lo general, las directrices consisten en reglas para la definicion de
especificaciones vy fijacion de limitaciones, tales como la capacidad maxima
de una unidad. También proporciona accesos a datos sobre directrices
relativas a proveedores calificados en funcién de la oferta, el precio, las
caracteristicas y los limites de capacidad de los productos, en funcién del
soporte de operaciones, en funcion de la disponibilidad, etc.”.

Afectando a la gestion y administracion de abonados del sistema Alcatel 9500y a la
posibilidad de realizar cambios de equipos de abonado por dafos; y, ante la
posibilidad de que se produzcan dafios en la red inalambrica SWING y no exista el
repuesto en stock para mantener el sistema en funcionamiento. Debido a que, el
sistema inalambrico Alcatel 9500 esta obsoleto, por lo que no existe en el mercado la
posibilidad de adquirir la tarjeta de comunicaciones necesaria para habilitar la
comunicacion del gestor con la BSC; y, por cambios administrativos en el proveedor

de la tecnologia del sistema inalambrico SWING.

Conclusion

El sistema inaldmbrico Alcatel 9500 no cuenta con un sistema de gestién por la
obsolescencia tecnologica que no permitié obtener en el mercado los repuestos, el

sistema inalambrico SWING tiene dificultades en el soporte técnico y compra de

repuestos por cambios administrativos en el fabricante de la tecnologia, como
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consecuencia existe el riesgo de que 1.110 abonados de estos sistemas no cuenten
con el soporte y gestion cuando se produzcan fallos en los elementos de la red.
Recomendacion:

Al Director Técnico de Telecomunicaciones:

7.- Debera realizar un estudio, disefiar e implementar un plan de migracién para los
abonados de las tecnologias Alcatel y SWING considerando el grado de obsolescencia
tecnolégica y particularidades de cada sistema, con la finalidad de disminuir el riesgo

en la gestién y administracion de estos abonados y mejorar el soporte técnico que los

proveedores brindan a la empresa.

Atentamente,

Econ. C.P.A. Gladys Fernandez Avilés Mgs.
AUDITORA INTERNA DE ETAPA
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Anexo 1

NOMINA DE SERVIDORES RELACIONADOS CON EL EXAMEN

PERIODO DE GESTION

NOMBRE CARGO
DESDE HASTA
Econ. Oscar swaldo Larriva Alvarado | Gerente General 2009-08-03 Continta*
Econ. Bernardo Cueva Moscoso Gerente Comercial 2009-09-18 Continta*
i 4 Gerente de
Ing}.1 Elect. Juan Patricio Cordova o 2009-09-18 Contintia*
Ochoa Telecomunicaciones
Director Técnico de
Ing(.j Elect. Juan Manuel Andrade o 2009-09-28 Contintia*
Rodas Telecomunicaciones
i i P4 Director de
Ing. %lst. Jorge Lino Carrion a 2009-09-18 Contintia*
Quezada Informatica (E)
Responsable del
4 ; Departamento de
Ing.b Com. Marcelo René Vidal p. | 2008-11-19 Contintia*
Ambrosi Servicios de
Telecomunicaciones
Ing. Elect Luis Eduardo Peralta | b teional 3 2005-12-24 | Contintia*
Quinde
Ing. Elect. Pablo Fermando Suarez | oo gional 1 2006-01-03 | Continta*

Condo

* Contintan prestando sus servicios con posterioridad al 2009-06-30
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Anexo 2
Empresa Examinada: Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
Ambiental de Cuenca, ETAPA

CRONOGRAMA DE APLICACION DE RECOMENDACIONES

FIRMAS DE LOS SERVIDORES

No. CARGOS / RECOMENDACIONES ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN |JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | RESPONSABLES DEL CUMPLIMIENTO O
APLICACION

Al Gerente General:

1 Dispondréa a los Gerentes de Telecomunicaciones y
Comercial que contintien con el cumplimiento de las
recomendaciones constantes en el examen especial a
la “Operacion y Mantenimiento de la Red de Planta
Externa” emitidos por la Unidad de Auditoria Interna
de ETAPA.

Al Gerente de Telecomunicaciones

4 Conjuntamente con el Director de Recursos Humanos
definiran la estructura organica y actualizaran el
Manual Organico Funcional del Departamento de
Sistemas Inalambricos, para conocimiento del Gerente
General y aprobacion del Directorio, con la finalidad
de que la Gerencia de Telecomunicaciones cuente con
la estructura y funciones definidas.

Al Gerente Comercial

2 Disefiara y establecera un procedimiento para el
aprovisionamiento de telefonia inaldmbrica,
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.

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 evaluacién
y toma de decisiones.
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No.

CARGOS / RECOMENDACIONES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

FIRMAS DE LOS SERVIDORES
RESPONSABLES DEL CUMPLIMIENTO O
APLICACION

Dispondra al Responsable del Departamento de
Servicios de Telecomunicaciones realice un anélisis,
disefio e implementacion de un modelo que permita
disminuir el tiempo de aprovisionamiento de telefonia
inaldmbrica, considerando que la instalacion e
inspeccion debe ser realizado por la Gerencia
Comercial, dejando a la Gerencia de
Telecomunicaciones la operacion y mantenimiento de
los sistemas inalambricos, con la finalidad de mejorar
la eficacia y efectividad en la atencion al cliente.

Al Director Técnico de Telecomunicaciones

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 tecnolégica y particularidades de cada
sistema, con la finalidad de disminuir el riesgo en la
gestion y administracion de estos abonados y mejorar
el soporte técnico que los proveedores brindan a la
Empresa.

Al Director de Informatica

Procedera al disefio e implementaciéon de un proceso
automatico para el ingreso y administracion de los
parametros de los teléfonos en el sistema informatico
SIGECOM, con la finalidad de mejorar la operacion de
aprovisionamiento de teléfonos inalambricos.

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 trdmite de la aprobacion final del informe.

Elaborado por:

Ing. Jairo Sacoto Cabrera
Jefe de Equipo
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