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Resumen

La presente investigacion desarrollé una auditoria de gestion al proceso de atencion al usuario
de la Secretaria General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantéon La
Libertad, con el objetivo de evaluar la gestion mediante la revision del cumplimiento de las
metas establecidas en la planificacion institucional y la aplicacion de indicadores de
eficiencia y eficacia. Se empled un enfoque mixto, de alcance descriptivo y disefio no
experimental, sustentado en la revision documental del PDOT, el informe anual de
seguimiento, las fichas técnicas de los indicadores y los registros institucionales
correspondientes al periodo 2024. Los resultados mostraron un cumplimiento favorable de
las actividades planificadas, aunque se identificaron solicitudes interdepartamentales
pendientes al cierre del periodo. Se concluy6 que la gestion requiere fortalecer el seguimiento
de estas solicitudes mediante mecanismos que permitan controlar su estado, responsable y
tiempo de atencion.

Palabras claves: Planificacion Institucional, Auditoria de gestion, Proceso



USUARIO EN EL GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD,
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2024.

AUTOR:

Bazan Gonzalez Angel Enrique
TUTOR:

Javier Arturo Raza Caicedo

Abstract

This study conducted a management audit of the user service process within the General
Secretariat of the Autonomous Decentralized Municipal Government of La Libertad Canton.
Its objective was to evaluate management by reviewing compliance with the goals
established in institutional planning and applying efficiency and effectiveness indicators. A
mixed approach, descriptive scope, and non-experimental design were employed, supported
by a documentary review of the Development and Territorial Planning Plan (PDOT), the
annual monitoring report, indicator technical sheets, and institutional records for 2024. The
results showed favorable compliance with the planned activities, although pending
interdepartmental requests were identified at the end of the period. It was concluded that the
management process requires stronger monitoring of these requests through mechanisms that
track their status, responsible unit, and response time.

Keywords: Institutional Planning, Management Audit, Process
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Introduccion

La auditoria de gestion desde un enfoque administrativo resalta en lo fundamental
que son, dado que permiten desarrollar un diagndstico a profundidad donde se evidencias las
debilidades y fortalezas que tiene cada organizacion, asimismo estas entidades sean de
ambito publico o privado. También, existen criterios de evaluacion especificos que les
permitan a las empresas poder funcionar bajo su visién en el transcurso del tiempo de una
forma idénea donde sobresalga la eficiencia y eficacia de los procesos operativos.

Por otro lado, Llimiguano & Gavilanez (2021), recalcan que la auditoria de gestion
es una herramienta de suma importancia que por medio de su analisis pertinente apoya a las
operaciones de empresa que estan ligadas bajo sus estandares de calidad. Por ello, permite
asemejar posibles irregularidades que pueden estar pasando algin departamento en
especifico de la entidad y orienta hacia la adaptacion de nuevos sistemas de calidad,
incursionando el crecimiento empresarial y fomentando la mejora continua de la eficiencia
operativa a lo largo del tiempo.

De acuerdo con Véazquez & Flores (2025) la normativa ISO 9001:2015, tiene la
finalidad de medir y evaluar el desempefio organizacional bajo la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basada en procesos, el cual permite monitorear indicadores
y promover la mejora continua. Ademas, contribuye a estandarizar procedimientos, sino
también cosiderando la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios, dado
que no solo se dirige en el cumplimiento de requisitos, ya que incrementa la eficienia y
eficacia de las actividades ejecutadas dentro de la empresa fundamentado su evidencia.

El objetivo del presente estudio titulado “Auditoria de Gestion en el proceso de
atencion al usuario en el Gad Municipal Del Cantén La Libertad, Provincia De Santa Elena,
Ano 20247, consiste en valorar como se estan gestionando las actividades del departamento
de atencion al usuario y asi determinar la eficacia y efectividad de los procesos mediante la
aplicacion de la auditoria de gestion. Se busca identificar las debilidades y fortalezas que
presenta la empresa para optimizar sus servicios y mejorar la atencion de sus mediadores de

la entidad.
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Planteamiento del problema

A nivel global, la planificacion y organizacion en la atencion al cliente implican el
disefio y la estructura de las operaciones y servicios en una institucion para satisfacer las
necesidades de los usuarios. Este proceso incluye el establecimiento de objetivos definidos,
estrategias adecuadas y la asignacion eficiente de recursos para ofrecer un servicio de calidad.
La planificacion permite anticipar y responder a las demandas del mercado, mientras que una
solida organizacion asegura que los equipos de trabajo estén alineados y dotados para
proporcionar una atencion efectiva al cliente (Teran et al., 2021).

La evaluacion de los procesos internos consiste en un analisis sistematico de las
actividades organizacionales, orientado a identificar areas de mejora e innovacion. Su
objetivo principal es medir la eficacia y eficiencia de los procesos, desde la gestion
administrativa hasta la interaccion con los usuarios. De esta manera, se busca optimizar
procedimientos y garantizar que los resultados se ajusten a las expectativas de los usuarios
internos y externos. Finalmente, la sistematizacion de los hallazgos facilita la toma de
decisiones estratégicas fundamentadas en evidencia (Vega et al., 2020).

En Latinoamérica, paises como Colombia, Pert, Cuba y México enfrentan multiples
retos en cuanto a la calidad del servicio que ofrecen sus organizaciones. Aungue se han
implementado iniciativas orientadas a la innovacion en la atencion al cliente, persisten
problemas relacionados con la ausencia de evaluaciones periddicas, lo que puede repercutir
negativamente en la satisfaccion del usuario y la fidelizacion de los consumidores.
Asimismo, se observa que las revisiones de calidad carecen de un enfoque unificado y
protocolos claramente definidos, dificultando la identificacion de précticas eficientes en la
atencion al cliente. Por otra parte, gran parte de la informacion y las implementaciones
provienen de experiencias individuales, lo cual limita la generacion de conclusiones
confiables sobre la eficacia de los servicios (Teran et al., 2021).

Por otro lado, desarrollar un analisis de los procesos de atencidn a los usuarios permite
identificar la brecha entre la expectativa y la percepcion del cliente es minima en las
dimensiones de confiabilidad, responsabilidad, confianza y empatia; en la dimensién de
responsabilidad se encontré un 80.44 % de satisfaccion del cliente, por la capacidad de

respuesta que encontraron en la empresa. Sin embargo, en la dimension de aspectos tangibles
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observaron una brecha muy alta entre la expectativa y percepcion, solo un 56.66 % de los
clientes percibe que se cumplen expectativas (Silva y Macias, 2021).

En este contexto, Ecuador enfrenta importantes desafios en la atencion al cliente que
impactan directamente en la satisfaccion del usuario ya que presentan carencia de
capacitacion del personal genera tiempos de espera prolongados y un servicio deficiente,
provocando insatisfaccion entre los usuarios. Ademas, se evidencia un desconocimiento de
las necesidades de los usuarios y la ausencia de mecanismos efectivos para la recepcion de
quejas. Por consiguiente, resulta indispensable fortalecer la capacitacion del personal,
optimizar el uso de tecnologias y establecer canales eficaces de retroalimentacion para
garantizar un servicio de calidad (Sagbay y Bermeo, 2021).

Entre las situaciones relacionadas con la gestion del proceso de atencion al usuario
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad, se encuentran
diferentes necesidades consideradas en el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
(PDOT). En el &mbito tecnoldgico, se determiné la necesidad de disponer de informacion
local accesible y actualizada, mediante el desarrollo del Sistema de Informacion Local (SIL)
y la incorporacion de herramientas digitales para el procesamiento y consulta de datos
territoriales; por esta razén, se requirid un indicador que permitiera medir el avance
alcanzado en la modernizacion de su estructura tecnoldgica. En cuanto a la vinculacion con
la comunidad, el PDOT sefal6 la participacion ciudadana como un aspecto sujeto a atencion,
planteando la generacion de espacios y actividades que faciliten la intervencion de los
diferentes sectores sociales; en consecuencia, se considerd pertinente medir el cumplimiento
de las actividades programadas para este proposito.

En el &mbito social, el documento establecio la necesidad de promover la actividad
fisica y los habitos saludables como parte de las acciones dirigidas a la poblacion, lo cual dio
lugar a la medicion de las campafias y actividades formativas programadas. De igual manera,
se contempld la necesidad de conservar instalaciones municipales adecuadas y accesibles
para la prestacion de los servicios, por lo que se incorporé un indicador destinado a conocer
el cumplimiento de las actividades de mantenimiento previstas. Finalmente, debido a que
determinadas solicitudes ciudadanas requieren la participacion de varias unidades

administrativas, se identificd la necesidad de disponer de informacion sobre su gestion y
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seguimiento, lo que sustentd la formulacién de un indicador para medir el porcentaje de
solicitudes interdepartamentales atendidas en el area de Secretaria General.

La creacion de estos indicadores respondio, por tanto, a la necesidad de contar con
datos cuantitativos que permitieran comparar las actividades programadas con las ejecutadas
y conocer el avance de las metas institucionales durante el periodo 2024. Este analisis se
relaciona con el Informe Anual de Seguimiento y Evaluacién a los Planes de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial de los Gobiernos Auténomos Descentralizados, orientado a
verificar el grado de avance de las metas del PDOT, analizar la ejecucion fisica contemplada
en el POA municipal y proporcionar informacion de apoyo para el seguimiento de la

planificacion y la toma de decisiones institucionales.

Formulacion del problema

¢ Cual es el impacto que genera la aplicacion de indicadores de gestién a través de una
auditoria de gestion en el mejoramiento de la atencion a los usuarios en el GAD Municipal
del Canton La Libertad?

Sistematizacion del problema

X ¢Cuaéles son los indicadores primordiales de gestion que deben ser
desarrolladas en el area de atencion al cliente del GAD Municipal para medir la eficiencia
operativa y la eficacia del proceso de atencién?

X ¢De qué forma una auditoria puede mejorar la eficiencia y eficacia en la
gestion de atencion al usuario?

X ¢Qué impacto han generado los reclamos de los usuarios en la gestion del
proceso de atencion al cliente?

X ¢Qué recomendaciones especificas obtenidos de los hallazgos de la auditoria

de gestion para mejorar el proceso de atencion al cliente del GAD Municipal?
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Objetivo general
Evaluar la gestion del proceso de atencién al usuario por medio de indicadores de
eficiencia, eficaciay efectividad en relacién con los objetivos estratégicos del GAD de cantdn
La Libertad, provincia de Santa Elena en el afio 2024.
Objetivos especificos
» Diagnosticar la situacion actual mediante una lista de verificacion del area de atencion
al usuario de GAD Municipal.
» ldentificar los riesgos relacionados al proceso de atencién a los usuarios mediante el
componente COSO Il en el GAD Municipal de Liberad.
» Describir los procedimientos para el proceso de atencion al usuario para contribuir al
fortalecimiento del area derivadas de la auditoria de gestion.
Justificacion
Justificacion tedrica
La presente investigacion se justifico mediante una revision exhaustiva de fuentes
bibliogréaficas como articulos cientificos, tesis y libros a nivel nacional e internacional, con
el proposito de fundamentar tedricamente el estudio y comprender la problematica abordada.
La auditoria de gestion constituye una herramienta esencial para evaluar los procesos
administrativos y operativos, permitiendo identificar deficiencias, detectar oportunidades de
mejora y fortalecer los mecanismos de control interno. Su aplicacion contribuye a la
obtencion de informacion relevante para optimizar el desempefio organizacional y apoyar la
toma de decisiones orientadas al cumplimiento eficiente de los objetivos empresariales.
Justificacion practica
La ejecucion de este trabajo de investigacion busca generar una mayor proporcion de
las soluciones a los paradigmas y asi realizar estrategias y planes que mejoren y agiliten los
diversos procesos que se cumplen en el area de atencion al usuario del GAD Municipal, a
través de los indicadores de gestion y la encuestas, se optimizara la eficiencia y eficacia con
las medidas que se aplican en las operaciones. Ademas, se garantiza una mejor atencion y a
su vez la organizacion genere un incremento significativo en sus actividades y una mejor

calidad del servicio que brindan.
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Mapeo

La oportuna sustenta una union de los consecutivos componentes mediante el
desarrollo del proyecto de investigacion en el cual se establece que, en el Capitulo I Marco
Gerencial; comenzando desde la revision de antecedentes investigativos haciendo énfasis a
investigaciones de varios autores, el desarrollo de conceptos, teorias y fundamentos legales.
Asimismo, el Capitulo Il: describe la metodologia respaldando el disefio, los métodos, la
poblacion y muestra, la recopilacién y procesamiento de datos de la investigacion. Por otro
lado, en el Capitulo 111, describimos y desarrollamos los anélisis de informacion obtenida es

decir los resultados, discusién, conclusiones y recomendaciones
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CAPITULO I. MARCO REFERENCIAL

Revision de literatura

En su investigacion Loor & Rodriguez et al., (2022) denominada “Optimizacion de
proceso de atencion al usuario” aplicaron la teoria de colas bajo un enfoque cuantitativo,
basado en una metodologia descriptiva, de campo y la ejecucion de la observacién directa.
Los resultados obtenidos demostraron que se puede reducir el tiempo de atencion al usuario,
al desarrollar las teorias de colas, en efecto, el tiempo actual del proceso es de 10.52 minutos
por usuario, paso a ser 2.56 minutos, es decir, hubo una reduccion del 75% del tiempo. Al
aplicar la teoria de colas en la empresa en cuestion, se logra optimizar el proceso de atencién
al cliente, reduciendo el tiempo de espera en el area y aumentando la satisfacciéon de los

usuarios.

De acuerdo a Palacios (2020), en su investigacion titulada “Gestion de calidad del
proceso de atencion al usuario”, la principal problematica identificada se relacion6 con las
deficiencias en la calidad del servicio brindado a los usuarios del Hospital General Machala,
evidenciandose inconformidad por la atencién recibida, demoras en los procesos y
limitaciones del personal para resolver necesidades de los usuarios. El objetivo principal fue
mejorar la gestion de calidad en el proceso de atencion mediante el disefio de un modelo
administrativo orientado al fortalecimiento del servicio. La metodologia aplicada
correspondio6 a un enfoque descriptivo, con disefio no experimental y transversal, utilizando
encuestas como técnica de recoleccién de datos. Como resultado, se obtuvo que el 59% de
los usuarios manifestd sentirse insatisfecho con la atencién recibida, destacando problemas
relacionados con el trato, la capacidad de respuesta y el tiempo de atencién, concluyendo que
es necesario fortalecer la gestion organizacional y la capacitacion del personal para mejorar

la satisfaccién del usuario.

En cuanto a Vazquez et al., (2025), denominada “Evaluacion de la satisfaccion del
cliente mediante auditoria de gestion en empresas comerciales”, la problematica principal
estuvo asociada a la inexistencia de mecanismos sistematicos que permitieran evaluar la
satisfaccion del cliente y medir el desempefio de los procesos internos dentro de la
organizacion. El objetivo de la investigacion fue disefiar una metodologia basada en auditoria

de gestion que permitiera evaluar la satisfaccion del cliente y fortalecer la eficiencia
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operativa. Para ello se emple6 una metodologia de enfoque mixto, con alcance descriptivo y
explicativo, aplicando técnicas cuantitativas y cualitativas mediante encuestas dirigidas tanto
a clientes como a colaboradores. Los resultados evidenciaron que la auditoria de gestion
constituye una herramienta efectiva para identificar debilidades organizacionales y establecer
acciones orientadas al mejoramiento continuo y al incremento de la calidad del servicio

ofrecido.

En base al estudio desarrollado por Carvajal et al., (2026), titulado “Auditoria de
gestion al proceso de atencion al cliente en Cooperativas de Ahorro y Crédito”, donde el
principal problema se centr6 en la incertidumbre existente en el cumplimiento del
procedimiento de atencion, abarcando diferencias en la recepcion del servicio y a su vez
afectando la satisfaccién de los usuarios. El objetivo esencial consistio en analizar la relacién
que existe entre el cumplimiento de los protocolos de atencién y la calidad de servicio
recibido por los clientes. Ademas, aplicd un enfoque cuantitativo bajo un disefio no
experimental, de corte transversal y alcance correlacional, desarrollando un cuestionario a
través de modelo SERVQUAL referente a una muestra de 200 personas. Los resultados
mostraron niveles de percepcion positiva del servicio entre el 75% y 90% y una correlacion
significativa (r=0,68; p<0,05), concluyendo que la auditoria de calidad influye directamente

en la mejora de la experiencia del usuario y la eficiencia operativa.

En el estudio realizado por Gonzalez Sanchez (2024), titulado “Calidad del proceso
del servicio publico y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencién Universal, IESS
Santa Elena”, la principal problematica se relaciond con las deficiencias presentes en el
proceso de atencidn al usuario que afectaban la percepcion y satisfaccion respecto al servicio
recibido dentro de la institucion publica. El objetivo principal consistio en elaborar
estrategias de mejora en la atencion al usuario mediante el anélisis del nivel de satisfaccion,
con la finalidad de fortalecer la calidad del servicio publico brindado por el Centro de
Atencion Universal del IESS Santa Elena. La metodologia aplicada fue de enfoque
cuantitativo con alcance descriptivo, empleando encuestas como instrumento de recoleccién
de informacion dirigidas a los usuarios del servicio. Como resultado, se evidencio que la
calidad del proceso de atencidn constituye un factor determinante en la satisfaccion de los

usuarios, identificandose oportunidades de mejora relacionadas con tiempos de respuesta,
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atencion personalizada y eficiencia en la prestacion del servicio, concluyendo que el
fortalecimiento de los procesos internos contribuye directamente al incremento de la

percepcion positiva del usuario.

En el trabajo de investigacion de Herrera (2015), denominado “Auditoria de gestion
a la Unidad de Talento Humano del Gobierno Autonomo Municipal del canton
Chaguarpamba, provincia de Loja, periodo enero a diciembre del 2013 ”, se identificé como
problematica la falta de una auditoria de gestién que permitiera conocer los niveles de
eficiencia, eficacia y economia en el cumplimiento de los objetivos institucionales,
evidenciandose ademas debilidades como la ausencia de evaluaciones de desempefio,
deficiencias en el control de asistencia y permanencia, falta de capacitacion, inexistencia de
indicadores de gestién y de un Manual de Funciones. El objetivo general consistio en aplicar
una auditoria de gestién al Gobierno Autonomo Municipal del canton Chaguarpamba durante
el periodo comprendido entre enero y diciembre de 2013. La metodologia se sustentd en los
métodos cientifico, inductivo, deductivo, analitico y sintético, complementados con las
técnicas de observacion, entrevista y recoleccion bibliografica, ademas de la evaluacion del
control interno y la aplicacion de indicadores de eficiencia, eficacia y economia. Los
principales resultados evidenciaron un nivel de confianza bajo y riesgo de control alto en la
Unidad de Talento Humano, debido a la falta de capacitacion, evaluaciones de desempefio,
controles adecuados de asistencia, criterios apropiados para la seleccion del personal,
manuales de funciones e indicadores de gestion. Asimismo, se determind que 33 funcionarios
contaban con registros de asistencia, mientras 15 carecian de ellos; solo se habian
presupuestado $500,00 para capacitacion y se devengaron $200,00 que correspondian
principalmente a viaticos y subsistencias, y Unicamente se ejecuto el 50 % de los proyectos
de inversion planificados. La autora concluyé que el deficiente control interno limitaba la
eficiencia, eficacia y calidad de las actividades institucionales y que las disposiciones legales
no se cumplian plenamente. Finalmente, recomendé establecer sistemas de evaluacion del
desempefio, elaborar un Manual de Funciones y un Codigo de Etica, fortalecer el control de
asistencia, implementar programas de capacitacion con recursos suficientes y adoptar

acciones correctivas que contribuyan al cumplimiento de los objetivos institucionales.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Auditoria de gestion

El estudio de Alayon (2014) indica que la auditoria de gestién es un proceso para
examinar y evaluar las actividades realizadas, en un sector, entidad, programa, proyecto u
operacion con el fin, dentro del marco legal, de determinar su grado de eficiencia, eficaciay
economia, y por medio de las recomendaciones que al efecto se formulen, promover la

correcta administracion del patrimonio publico.

Asimismo, en su investigacion Orrola (2024) declara que una auditoria de gestion se
desarrolla como un examen sistemético ejecutado por un experto en el tema de estudio, ya
que brinda un control autonomo del trabajo de una organizacion, por lo tanto, sera mas
preciso y eficiente en los recursos y, ademas, proporciona estrategias competitivas al

momento de tomar decisiones.

Por consiguiente, el estudio realizado por Armijos (2023) abarca que es importante
efectuar una auditoria de gestion, dado que permite analizar los resultados en base a la gestion
de las empresas, operaciones, proyectos y programas. Permitiendo controlar la calidad de su
gestion econdmica y el impacto que se propaga en la colectividad.

Principios del proceso de auditoria

Segun Guitiérrez (2019), menciona que, la auditoria domina principios que se alinean
a los servicios que posee la empresa, sin embargo, estos fundamentos actian como guia para
la planificacion de los procedimientos, con el objetivo de encontrar debilidades en las éreas,

estos principios son:

Integridad profesional. El auditor debe proceder de forma transparente, con
responsabilidad y ética en todos los procesos, lo que implica que a través del desarrollo de la
auditoria debe tener una postura imparcial, analizar los hechos y las evidencias sin hacer caer

la balanza por beneficios personales.

Presentacion imparcial. Mediante la elaboracion del informe de auditoria, es
importante documentar todo de manera clara y objetiva los resultados propuestos a lo largo

del proceso basado en evidencias, pertinentes y ejecutable que respalden los comentarios
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emitidos. Asimismo, resulta fundamental inducir los desacuerdos entre el auditor y la

organizacion auditada relacionada con los resultados obtenidos o criterios empleados.

Debido cuidado profesional. Esta pericia en una auditoria abarca actuar con
responsabilidad y respeto por la fiabilidad de la informacion recogida, considerando que se
tiene que proteger eficientemente la informacion, justificando la distribucion inadecuada,

avalando documentos fisicos y digitales al instante que finalice el proceso de auditoria.

Independencia del auditor. Contempla un principio notable para priorizar procesos
de auditoria objetivos, transparencia y sustentacion de conclusiones imparciales, por ello, su
ejecucion permite disminuir riesgos de influencia externa que puedan alterar el juico

profesional durante la evaluacién de roles que cumple la empresa.

Enfoque basado en las evidencias. El enfoque basado en evidencias asegura que los
hallazgos consignados en el informe de auditoria sean objetivos, transparentes y confiables,
debido a que se sustentan en informacion verificable obtenida mediante documentos,

registros, observaciones y testimonios recopilados durante el proceso de auditoria.

Enfoque basado en los riesgos. El enfoque basado en riesgos comprende la
identificacion, evaluacion y tratamiento de los riesgos asociados al programa de auditoria,
asi como el andlisis de oportunidades de mejora. Este enfoque debe incorporarse en todas las
etapas del proceso de auditoria, desde la planificacion y ejecucion hasta la presentacion de
resultados, con el propdsito de garantizar el cumplimiento eficiente de los objetivos y
necesidades de auditoria.

Indicadores de medicion. Los indicadores de medicion se describen como
herramientas de suma importancia para proporcionar informaciéon adecuada que consienta
establecer si las actividades se efectian bajo los principios de eficiencia, eficacia y
efectividad. De tal manera, el cumplimiento de los objetivos institucionales y el correcto uso
de los recursos deben evaluarse a través de indicadores de gestion que faciliten la medicion

del desempefio organizacional (Alfaro y Gémez, 2016).

Eficiencia. La eficiencia se refiere a la capacidad de alcanzar los mejores resultados

posibles mediante el uso 6ptimo de los recursos disponibles, procurando minimizar costos,
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tiempo y esfuerzos para contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la entidad
(Alvarez y Tola, 2022).

Eficacia. La eficacia mide el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos,
evaluando el grado de correspondencia entre los resultados obtenidos y los resultados
esperados, tanto en términos de cantidad como de calidad de los servicios prestados (Alvarez
y Tola, 2022).

Efectividad. Este es el grado en que la actividad o programa logra sus objetivos para
los proximos resultados, tanto en calidad como en cantidad (Zaufiy, 2016).

Mecanismo de Control Interno Coso 11

COSO II: De acuerdo con Gomez, Formoso, & Naima (2021), expresan que, el
componente coso insinda una vision estructurada para el control interno, por ello, involucra
los apartados necesarios para la detestacion de nivel de confianza y riesgo de una
organizacion. A continuacién, se expresa el modelo COSO Il describe los siguientes

apartados:

Ambiente interno. La esencia de toda organizacion radica en su recurso humano,
cuyas caracteristicas individuales como: la integridad, los valores éticos y la competencia,
junto con el entorno en el que se desarrolla, determinan su funcionamiento integral. Segun
Coello (2015), las personas constituyen el motor que impulsa la accion y la base sobre la cual
se sustentan todas las actividades empresariales. En este sentido, el ambiente interno se
considera un factor determinante que los auditores analizan al evaluar el ambiente de control
de una organizacion, con el fin de establecer el alcance y la naturaleza de los procedimientos

de auditoria que deben aplicarse.

Establecimiento de objetivos. Permite conocer aspectos alineados con los objetivos
estratégicos para sus operaciones, este componente se alinea con la planificacién
institucional, garantizando que todas las areas trabajen para cumplir los propositos de la

organizacion

Identificacion de eventos. Se logra identificar eventos tanto internos como externos

que afecten significativamente los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Evaluacion de riesgos. Permite analizar riesgos que puedan afectar a las actividades

operativas de las organizaciones.

Respuesta al riesgo. Permite determinar estrategias adecuadas para mitigar riesgos

asociados a la actividad operativa
Actividades de control. Acciones que la entidad debe establecer para reducir riesgos

Informacion y comunicacion. Permite que la organizacion identifique si existe
procedimiento claro para la correcta comunicacion transversal entre departamentos para la

eficiencia de las operaciones

Supervisién y monitoreo. Evaluar cuan efectivos son los sistemas de control
mediante evaluaciones frecuentes de las actividades, permite identificar deficiencias en las

areas y, por consiguiente, ayuda a la toma de decisiones.

Fases de la auditoria de gestion. Las fases de una auditoria constan de etapas
debidamente estructuradas que permiten valorar la eficiencia, eficacia, efectividad y
economia de las actividades u operaciones de una entidad, con el fin de optimizar el
desempefio (Castillo, 2022).

Zambrano, Alvarez y Yoza (2021) definen las siguientes fases:

Fase I. Conocimiento Preliminar: Se basa en la adquisicion del conocimiento de la
entidad, de tal manera destaca su actividad principal brindando una planificacion, ejecucién

y control idoneo de los hallazgos obtenidos en la auditoria en un tiempo y costo determinado.

Fase Il. Planificacién Especifica: En esta etapa se nivela la informacion general
acerca de la organizacion bajo fundamentos de normativas, antecedentes, diagnostico,
organizacion y finalmente recae en sus recursos, funciones y operaciones historicas de la

empresa.

Fase I11. Ejecucion: Se aplica la recopilacion y procesamiento de los datos obtenidos
bajo los métodos desarrollados para brindar una mayor equidad, eficiencia y eficacia de los
recursos utilizados y los productos terminados.
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Fase 1V. Comunicacion de Resultados: El informe de control de gestion detalla los
resultados pertinentes para cada uno de los pardmetros anteriormente mencionados con el

objetivo de brindar un criterio técnico de la gestion en un lapso de tiempo especifico.

Fase V. Seguimiento: Se determinan los indicadores y dimensiones que analizaremos
para medir el desempefio de cada departamento y de cada obra que se establezca.

Fundamentos legales

Norma 1SO 9001;2018

La International Standarization Organization, (2008) hace alusion a la norma 1SO
9001 que debe ser ejecutada en un sistema de gestion de calidad dentro de las entidades en
la actualidad para ser catalogadas como una adaptacion fundamental para cumplir con los
objetivos planteado en cuanto a su misio y vision organizacional, por ello un sistema de
gestion de calidad depende mucho de sus medidas y como se lleva a cabo en ellos, los

componentes a tener en cuenta son:

e Responsabilidad de la direccion
e Gestion de los recursos
e Elaboracion de los procesos

e Medicion, analisis y mejora

Ejecutar un sistema de gestion basado en la norma 1SO 9001, permite obtener
resultados favorables y un desempefio mas eficiente dentro de las organizaciones, debido a
que facilita el monitoreo y control continuo de la calidad en cada uno de los procesos
desarrollados. Esta normativa constituye una herramienta estratégica para fortalecer la
gestion organizacional, optimizar el rendimiento institucional y mejorar la satisfaccion de los

clientes mediante la prestacion de servicios de mayor calidad.

Es importante sefialar que la norma ISO 9001:2008 se enfoca en la gestion de la
calidad y en la aplicacion de lineamientos internos orientados a fortalecer las diferentes areas
de trabajo. Su propdsito principal es promover la mejora continua de los procesos
organizacionales, incrementando la eficiencia operativa y garantizando mejores resultados

en la gestion empresarial.
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Asimismo, un plan de gestion sustentado en esta normativa debe alinearse con los
objetivos institucionales y establecer una estructura organizacional adecuada para su
aplicacion. Para ello, es necesario contar con un manual de calidad, asi como con un sistema
organizado y sistematico para el control de documentos y registros. Estos elementos deben
ser desarrollados mediante una adecuada planificacién en cada area involucrada, fomentando
un entorno laboral basado en una comunicacion efectiva. De igual manera, resulta
indispensable mantener una interaccion constante con los clientes, permitiendo conocer sus
necesidades y percepciones, con el fin de evaluar y mejorar continuamente la gestion de la

calidad.
Norma 1SO 9004:2018

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (2018), la norma 1SO 9004
constituye una herramienta actualizada que permite analizar y evaluar de manera integral las
diferentes areas de una organizacion. Esta normativa es reconocida como un modelo de
gestion avanzada orientado a facilitar el cumplimiento de los objetivos institucionales,
proporcionando lineamientos que fortalecen el desempefio organizacional y promueven

resultados sostenibles y de calidad.

Asimismo, la ISO 9004 tiene como finalidad principal contribuir al mejoramiento
continuo de la calidad de los productos y servicios ofrecidos por las organizaciones. A
diferencia de otras normas enfocadas principalmente en sistemas de gestion y certificacion,
esta herramienta incorpora un enfoque de autoevaluacion que permite identificar fortalezas
y oportunidades de mejora. Ademas, integra metodologias innovadoras adaptadas a las
nuevas estrategias de gestion de calidad, orientadas a incrementar la eficiencia y el

desempefio organizacional.

Es importante destacar que esta normativa se enfoca tanto en los factores internos
como externos de la organizacion, permitiendo identificar y analizar las diferentes
situaciones que pueden influir en su desempefio. Asimismo, establece lineamientos y
herramientas orientadas a una gestion adecuada de los procesos, mediante objetivos
estratégicos y alcanzables que contribuyan al éxito empresarial. De igual manera, resalta la

importancia de un liderazgo efectivo y una comunicacion organizacional adecuada para



31

fortalecer la comprension y aplicacion de politicas y estrategias institucionales, promoviendo
una mejora continua del desempefio y de la calidad en las actividades desarrolladas.

Cddigo Orgéanico Administrativo

De acuerdo al COA menciona en sus articulos:

Art. 3.- Principio de eficacia. Las actuaciones administrativas se realizan en funcion
del cumplimiento de los fines previstos para cada érgano o entidad publica, en el
ambito de sus competencias.

Art. 4.- Principio de eficiencia. Las actuaciones administrativas aplicaran las medidas
que faciliten el ejercicio de los derechos de las personas. Se prohiben las dilaciones o
retardos injustificados y la exigencia de requisitos puramente formales.

Art. 5.- Principio de calidad. Las administraciones publicas deben satisfacer oportuna
y adecuadamente las necesidades y expectativas de las personas, con criterios de
objetividad y eficiencia, en el uso de los recursos publicos. (Asamblea Nacional del
Ecuador, 2017, p. 11)

Objetivo de Desarrollo Sostenible 16 - Paz, Justicia e Instituciones Soélidas
Por su parte el ODS 16 manifiesta en sus metas lo siguiente:

16.6 Crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que rindan

cuentas.

16.7 Garantizar la adopcién en todos los niveles de decisiones inclusivas,
participativas y representativas que respondan a las necesidades. (Organizacion de las
Naciones Unidas, 2015)

Plan Nacional de Desarrollo
De acuerdo al PND 2024-2025 en su politica 9.6menciona:

Fortalecer las capacidades del Estado que garanticen la transparencia, eficiencia,
calidad y excelencia de los servicios publicos. (Secretraria Nacional de Planificacién, 2024,
p. 156)
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
Disefio de la Investigacion

La presente investigacion se sustentd en un enfoque mixto. En su dimension
cuantitativa, se analizaron los datos numéricos obtenidos de la planificacion institucional y
de los registros correspondientes al periodo 2024. Esta informacion permitio aplicar
indicadores de eficiencia y eficacia para comparar las actividades programadas con las
ejecutadas y determinar el cumplimiento de las metas relacionadas con el proceso de atencién

al usuario.

En cuanto al enfoque cualitativo, se aplicaron entrevistas al personal vinculado con
el proceso de atencion al usuario, con la finalidad de conocer el desarrollo de las actividades
y complementar la informacién obtenida mediante la revision documental. Las respuestas
permitieron ampliar la comprensién de la gestion realizada por el GAD Municipal del Canton
La Libertad.

Asimismo, el estudio presentd un alcance descriptivo y un disefio no experimental de
corte transversal, debido a que la informacion fue examinada sin manipular sus condiciones
originales y correspondid al periodo 2024. La revision del PDOT, el informe anual de
seguimiento, las fichas técnicas de los indicadores y los registros institucionales permitio
describir las actividades planificadas y ejecutadas, determinar el cumplimiento de las metas
e identificar las variaciones existentes. De esta manera, se obtuvo informacion relevante para

sustentar los resultados, las conclusiones y las recomendaciones de la auditoria de gestion.

Métodos de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacién se aplicé el método bibliografico, que permitié
revisar y analizar libros, articulos cientificos, tesis y documentos normativos relacionados
con la auditoria de gestion, la planificacion institucional y los indicadores de eficiencia y
eficacia. Esta revision facilito la fundamentacion tedrica del estudio y la comprension de los
procedimientos utilizados para evaluar el cumplimiento de las actividades y metas vinculadas

con el proceso de atencién al usuario..
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Por consiguiente, se aplicé el método deductivo debido a que este consiste en sacar
conclusiones generales de la investigacion para derivar explicaciones especificas, en este
trabajo su uso fue para detectar anomalias o irregularidades en los procesos de gestion, para
ello se comenzo con la interpretacion de la hipotesis acerca del funcionamiento de las

operaciones, y a partir de ello se generaron conclusiones de los procedimientos de auditoria.

De la misma manera, se opto por aplicar el método analitico dado que el desarrollo
del estudio se manejo a través del analisis de los datos obtenidos como parte del proceso de
la ejecucidn de la auditoria, asi mismo se estimaran las causas y posibles efectos de la gestion
de auditoria.

Poblacion y muestra

La poblacion considerada en la investigacion es el personal que se relacione
directamente con el departamento de secretaria general y consejo del Gad Municipal del
canton La Libertad, el cual actualmente existe un total de 3 personas conformadas por el
coordinador general, jefe del area y asistentes de atencion al usuario, los cuales forman parte

de la poblacion, es decir, es finita y pequefia.

Por lo tanto, al considerar un nimero reducido como poblacion, se aplica un censo,
es decir, los instrumentos se efectuaran a las personas que conforman la poblacion, como se
aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 1

Poblacion y muestra

N.° Cargo Cantidad
1 Coordinador General 1
2 Secretario General 1
3 Asistente  de proceso de 1

atencién al usuario

Total 3
Nota: Informacion brindada por el Gad Municipal del cantén La Libertad.
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Recoleccion y procesamiento de datos
Recoleccién de datos

En el proceso de recoleccién de datos, se aplic6 como técnica la entrevista y como
instrumento de recoleccion de informacion la guia de entrevista. Su finalidad radica en
obtener la informacion precisa y detallada acerca de los procesos y controles de la gestion
documental del GAD Municipal de la Libertad. Por ello, la entrevista fue aplicada al jefe de
area quien fue el sujeto sometido al estudio. En relacién al componente, se plantearon 9
preguntas abiertas relacionadas al proceso de atencion al usuario, abordando temas como la
recopilaciony gestion documental, tiempo de atencion, procedimientos aplicados, asignacion
de roles, seguimiento de solicitudes, control y registro de tramites, calidad del servicio
ofrecido y oportunidades de mejora al incremento de la eficiencia, eficacia y efectividad del
proceso. Estas preguntas permitieron recopilar datos elocuentes y esenciales para el analisis

del proceso de atencidn al usuario del GAD Municipal.

Por otro lado, en el proceso recoleccion de datos estadisticos se empleo la encuesta
como técnicay el cuestionario COSO Il como instrumento de procesamiento de informacion,
cuya finalidad fue obtener informacion pertinente y real acera de las particularidades de la
auditoria de gestion al proceso de atencion al usuario del GAD Municipal, misma que fue
aplicada a los operadores del departamento de secretaria general y consejo de dicha
organizacion, este cuestionario estd conformado por 40 items basado en 8 componentes, el
primer componente titulado ambiente de control el cual consta de 5 items en el cual enfatiza
con los valores éticos, estructura organizacional y la asignacion de autoridades responsables;
dentro del segundo componente denominado establecimiento de los objetivos se encuentran
aspectos relacionados a los objetivos estratégicos y especificos, riesgo aceptado y nivel de
confianza alineado al proceso de atencion al usuario, el cual consta de 5 items
respectivamente; el tercer componente tiene el nombre de identificacion de eventos atribuido
por 5 items que hacen énfasis a los factores internos y externos de la entidad, la identificacion
de eventos que afecten la continuidad del servicio brindado y la clasificacion por medio de
categoria de eventos segun el nivel de impacto y probabilidad de ocurrencia: en relacion al
cuarto componente, evaluacion de riesgos, donde se abordan aspectos basados con la

identificacion, valoracion y analisis de riesgos asociados al proceso de atencion al usuario;
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por su parte, el quinto componente nombrado respuestas de los riesgos, en el cual se describen
5 preguntas orientadas acerca de las acciones desarrolladas para prevenir, disminuir o
controlar los riesgos detectados en el proceso; a su vez el sexto componente corresponde a
las actividades de control, el cual incluye aspectos relacionados con procedimientos,
decisiones de funciones, controles operativos de actividades y documentacion del proceso;
posteriormente, el séptimo componente llamado informacién y comunicacién que se encarga
de generar, registrar y comunicar informacion relacionada con la calidad, disponibilidad y
flujo de informacion para la idénea atencion al usuario; y en Ultima instancia el octavo
apartado correspondiente al monitoreo o supervision, el cual se encarga de procesar el
seguimiento, evaluacién continua y mejora del desempefio de dicho componente. Ademas,
el cuestionario tuvo como opciones de respuesta si, no, no aplica y un apartado de

observaciones respectivamente.

Conjuntamente, una vez que se obtuvo la informacidn pertinente en relacion a la
variable de estudio, se ejecutd el proceso de dicha indagacion y debido a que las preguntas
del cuestionario de control interno Coso Il fueron cerradas la tabulacion de los hallazgos fue
dptima, por esta razon se empled el software Microsoft Excel con el objetivo de obtener un

analisis detallado acerca de los resultados obtenidos.

Ademas el instrumento Coso Il atribuy6 una herramienta fundamental para identificar
y establecer indicadores acerca de la evaluacion del proceso de atencion al usuario, debido a
que proporciond una estructura metodoldgica que permitié definir aquellos claves de forma
precisa, con el fin de medir la eficiencia del uso adecuado de los recursos disponibles en el
desarrollo del proceso, la eficacia para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos
y la efectividad para describir la capacidad para obtener los resultados esperados. En este
sentido, la aplicacion de este instrumento no solo incidié en el cumplimiento de los objetivos,
sino que también contribuy6 a disminuir los riesgos en los procesos aplicados a la atencion

de los usuarios.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION
Analisis de Datos: Aplicacidn de la técnica de la Entrevista

Tema del trabajo de integracién curricular: Auditoria de gestion al proceso de
atencion al usuario del GAD Municipal del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena,
Afio 2024

Cargo del entrevistado: secretario general

Objetivo: Recopilar informacién general acerca del proceso de atencién al usuario
del GAD Municipal del La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024
1. ¢Cual es la funcion del departamento de Secretaria dentro del proceso de

atencion al usuario?

La Secretaria General del GAD municipal realiza ingresos de solicitudes, respuestas
a las solicitudes.

2. ¢Qué politicas o normativas regulan la atencion ciudadana en la institucion?

Las ordenanzas municipales y la ley.
3. ¢Como se gestionan y controlan los documentos y tramites ingresados por los

usuarios?

Dentro del Gobierno autdnomo descentralizado existe un sistema en el cual el usuario
al ingresar un documento se le coloca un codigo y ese codigo dentro del sistema va
cambiando de acuerdo al departamento que se visite. Es decir que todo se gestionan y
controlan a través de codigos.

4. ¢Existen indicadores para medir la eficiencia y calidad del servicio brindado?

Los indicadores normalmente los ejecuta administrativamente el alcalde a través de
un buzén de quejas, y el alcalde hace una evaluacion anual y toma las decisiones que sean
necesarias.

5. ¢Como se supervisa el cumplimiento de los tiempos establecidos para la atencion

de tramites?
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La ley establece los tiempos que tiene la institucion publica para responder, en este
caso el codigo organico administrativo (COA). La coordinacion general del GAD de La
Libertad es en encargado de verificar que se cumplan los tiempos.

6. ¢Qué mecanismos se utilizan para atender quejas, reclamos y sugerencias

ciudadanas?

Los buzones y las entrevistas directas con el alcalde.

7. ¢Con qué frecuencia se realizan evaluaciones del proceso de atencion al usuario?

Las evaluaciones son realizadas por el alcalde y se efectian cada mes.
8. ¢Como se coordina el trabajo entre Secretaria y las demas dependencias

municipales?

Toda la coordinacion es a través de memos, ya que todo debe quedar por escrito
siempre.
9. ¢Cudles son las principales limitaciones que enfrenta el departamento en este

proceso?

La principal limitacidn es un sistema actualizado de tratamiento de datos.
10. ¢ Qué riesgos identifica dentro del proceso de atencién al usuario?

Uno de los riesgos es la atencién de ciertos funcionarios que no han sido capacitados
para la atencién de los mismos y por ello no brindan un servicio eficaz.
11. ¢ Qué estrategias recomendaria para fortalecer la gestién y satisfaccion

ciudadana?

Siempre van a ser las principales la capacitacion de personal y la actualizacién del
sistema. Ya que un funcionario no capacitado va a ser el que no brinda un correcto servicio

al usuario.

Analisis de la entrevista: La entrevista ejecutada al secretario general demostré que
el proceso de atencion al ciudadano del GAD Municipal del cantén La Libertad se halla
regulado por el Cédigo Organico Administrativo (COA) y las ordenanzas municipales. Con
respecto a la gestion documental se realiza a través del sistema de codificacion que permite

el seguimiento de los tramites entre los diferentes indoles. De la misma manera, el control de
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calidad del servicio se ejecuta mediante evaluaciones mensuales, buzones de quejas y
entrevista directas con el alcalde de la Libertad. La relacién interdepartamental se efectta por
medio de memorandos escritos, avalando la trazabilidad de las acciones tomadas. No
obstante, se identifico la necesidad de modernizar el sistema de gestion de datos y aumentar

la capacitacion del personal para mejorar la eficacia y la satisfaccion del usuario.
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Andlisis de entrevista 2

Tema del trabajo de integracién curricular: Auditoria de gestion al proceso de
atencion al usuario del GAD Municipal del Cantdn La Libertad, Provincia de Santa Elena,
Afio 2024

Cargo del entrevistado: Coordinador general

Objetivo: Recopilar informacién general acerca del proceso de atencién al usuario
del GAD Municipal del La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024.
1. ¢Cual es la importancia estratégica del proceso de atencién al usuario dentro de

la gestion municipal?

Dentro del GAD todos los funcionarios tienen la disposicion de brindarle informacion
necesaria que cada usuario solicita para los diferentes tramites que desean realizar dentro de
la entidad, siempre con el respeto, honestidad y transparencia que caracteriza la
administracion.

2. ¢Qué objetivos institucionales estan vinculados con la calidad del servicio

ciudadano?

El objetivo que siempre estamos buscando es satisfacer las necesidades que cada uno
de los ciudadanos con la informacion que necesitan y mas alla de brindarles una informacion
también buscamos guiarlos a que todas sus solicitudes y peticiones sean atendidas a la
brevedad posible.

3. ¢Cbmo se evalla el desempefio del proceso de atencién al usuario?

Dentro del GAD municipal nosotros tenemos un buzon de quejas y sugerencias en
donde constantemente se esta haciendo una revision del mismo a fin de evaluar la satisfaccion
que tengan cada uno de los contribuyentes y ciudadanos. Adicional en la parte de rentas y
cajas existe un sistema para que puedan evaluar la atencion que reciben por parte de los
funcionarios.

4. ¢Qué indicadores de gestién utiliza el municipio para medir la satisfaccion de

los ciudadanos?
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Principalmente en la parte de abajo se tiene un sistema en las atenciones donde se
puede calificar como bueno, malo o regular el tema del servicio y con eso la municipalidad
obtiene indicadores para dar seguimiento a las distintas evaluaciones que se hacen.

5. ¢Como se asegura el cumplimiento de las normativas relacionadas con la

atencién publica?

Cada uno de los jefes o directores de cada area realizan evaluaciones a cada uno del
personal que tienen a cargo con los distintos indicadores que se establece cada afio, con eso
se hace un monitoreo, se hace una revision y se hace una retroalimentacion del mismo a fin
de gque se puedan obtener los indicadores necesarios para asi poder obtener una buena gestion
dentro del municipio.

6. ¢Qué mecanismos de control interno existen para supervisar la atencion al

usuario?

Los dos principales mecanismos que te indico son el del buzén de quejas y
sugerencias y el punto de evaluacion de la atencién que se realiza.

7. ¢Cbmo se gestionan las quejas y reclamos que afectan la imagen institucional?

A través del buzon de sugerencias se receptan todas las quejas y reclamos y de
acuerdo a la competencia se empieza a derivar a la direccidén que corresponde a fin de que
apliquen los correctivos necesarios, ademas se monitorea el tiempo para que no se vuelvan a
recibir quejas de la misma indole.

8. ¢Como se fomenta la cultura de servicio y mejora continua entre los

funcionarios?

Para los funcionarios de manera anual se le realiza capacitaciones que van enfocadas
en la atencion al usuario, comunicacion asertiva, motivacion para que puedan obtener las
herramientas necesarias y poder brindar un 6ptimo servicio.

9. ¢Cudles son los principales problemas identificados en la atenciéon ciudadana?

Los principales problemas identificados son como sabemos dentro de la funcion
publica en ocasiones los tramites pueden ser un poco lentos y la ciudadania siempre quiere

una mayor rapidez en la tension de los mismos.
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Otro caso que puede presentarse es que en ocasiones o ciertas temporadas ciertos
tramites que se realizan hay colas para la atencion, por ejemplo, en los meses de enero,
febrero y marzo para los pagos de predios lo que hace que la ciudadania tenga un tipo de
molestias por la demora de atencion al usuario. También en ocasiones en el canton existe
bastante desinformacién la cual se esta tratandola con campafias de comunicacion a fin de
que cada uno pueda estar informado por medios oficiales

10. ¢ Qué riesgos institucionales podrian afectar la eficiencia del proceso?

Principalmente el riesgo que suele existir es el cambio de personal, inicialmente uno
puede preparar a una persona para que tenga todas las cualidades necesarias de atencion al
usuario, y en ocasiones el cambio o la estabilidad politica y administrativa que exista en los
gobiernos autonomos descentralizados pueden hacer que estos procesos se vean cortados o
no puedan continuar por el cambio de administracion que puede existir afio a afio. Cada
administracion tiene su politica, su personal con el que trabaja y en ocasiones los procesos

que son a mediano o largo plazo se ven interrumpidos por dicha situacion.

Analisis de la entrevista: La entrevista hecha al Coordinador General permitié
identificar que el proceso de atencion al ciudadano atribuye un eje dindmico para garantizar
un servicio mediante el respeto, la satisfaccion ciudadana y la transparencia. Por otro lado,
la evaluacion del desempefio se determina mediante buzones de quejas, sistemas de
calificacion del servicio, donde los resultados son monitoreados para implementar acciones
correctivas. Asimismo, el cumplimiento de las normativas se fortalece mediante evaluaciones
periddicas al personal y mecanismos de control interno. Se evidencié que la institucion
promueve la mejora continua a traves de capacitaciones anuales en atencién al usuario y
comunicacion asertiva. Sin embargo, persisten limitaciones relacionadas con la lentitud de
algunos trdmites, la alta demanda estacional de servicios, la desinformacion ciudadana y la

rotacion del personal, factores que pueden afectar la continuidad y eficiencia del proceso.
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Andlisis de entrevista 3

Tema del trabajo de integracién curricular: Auditoria de gestion al proceso de
atencion al usuario del GAD Municipal del Cantdn La Libertad, Provincia de Santa Elena,
Afio 2024

Cargo del entrevistado: Asistente de atencion al usuario

Objetivo: Recopilar informacién general acerca del proceso de atencién al usuario
del GAD Municipal del La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024
1. ¢Cuales son las actividades que realiza diariamente en el proceso de atencion al

usuario?

Diariamente recepto a los ciudadanos, brindo informacion sobre los diferentes
tramites municipales, reviso la documentacion presentada, direcciono a los usuarios al area
correspondiente cuando es necesario y registro el ingreso de solicitudes para que continten
con el proceso establecido.

2. ¢Existe un procedimiento documentado para la atencion ciudadana?

Si. La atencion se realiza siguiendo los procedimientos internos establecidos por la
institucion. Ademas, cada tramite tiene un proceso definido que orienta la atencion desde el

ingreso de la solicitud hasta su derivacién al area que corresponda.

3. ¢Queé tipo de solicitudes o requerimientos recibe con mayor frecuencia?

Principalmente se reciben solicitudes relacionadas con certificados, peticiones
dirigidas al alcalde, ingreso de documentos, consultas sobre tramites municipales,
informacidn de servicios y direccionamiento hacia las distintas dependencias del GAD.

4. ¢Qué herramientas o sistemas utiliza para registrar la atencion brindada?

Se asigna un cddigo para registrar el ingreso de documentos, lo que permite conocer
el estado del proceso en las diferentes areas.
5. ¢Como verifica que la informacion entregada al usuario sea correcta y

actualizada?
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La informacion se verifica consultando la normativa vigente, los procedimientos
internos y, cuando existe alguna duda, se coordina directamente con el director o responsable
del area correspondiente antes de brindar una respuesta al ciudadano.

6. ¢Qué tiempo promedio emplea en atender cada requerimiento ciudadano?

El tiempo depende de la complejidad del tramite. En consultas e informacion general
la atencidn suele tomar entre 5 y 10 minutos, mientras que los tramites que requieren revision
de documentos pueden demorar un poco mas.

7. ¢Qué dificultades se presentan con mayor frecuencia durante la atencion al
publico?

Las principales dificultades son la alta afluencia de usuarios en determinadas fechas,
la falta de documentos por parte de algunos ciudadanos, el desconocimiento de los requisitos
y, en ocasiones, la lentitud del sistema informatico.

8. ¢CoOmo se gestionan las quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios?

Las quejas y sugerencias se receptan mediante el buzdn institucional o directamente
por el personal de atencion. Posteriormente, se remiten al area correspondiente para su
revision, seguimiento y aplicacion de las acciones necesarias.

9. ¢Qué mecanismos existen para medir la satisfaccion de los usuarios?

La institucién cuenta con un buzdn de quejas y sugerencias y, en algunas areas de
atencion, con un sistema de calificacion del servicio que permite evaluar la satisfaccion de
los ciudadanos.

10. ¢Como se coordina con otras areas cuando una solicitud requiere atencion

interdepartamental?

La coordinacion se realiza mediante memorandos internos, derivando el tramite al
departamento competente y dando seguimiento al proceso para verificar que sea atendido
dentro de los plazos establecidos.

11. ¢ Qué mejoras propondria para optimizar el servicio que presta el municipio?

Considero importante fortalecer la capacitacion continua del personal en atencién al

usuario, actualizar el sistema informatico para agilizar los tramites, mejorar la difusién de los
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requisitos mediante medios digitales y reforzar el seguimiento de los tiempos de respuesta

para brindar un servicio mas eficiente y oportuno.

Anélisis de entrevista: La entrevista realizada al Asistente de Atencion al Usuario
permiti6 conocer que el proceso de atencion ciudadana se desarrolla conforme a
procedimientos internos previamente establecidos, garantizando el registro vy
direccionamiento adecuado de cada tramite. Asimismo, la informacién proporcionada a los
usuarios es validada con la normativa vigente y mediante la coordinacion con los
responsables de cada area cuando es necesario. De igual manera, la institucion emplea un
sistema de codificacion para el seguimiento de los documentos y mecanismos para evaluar
la satisfaccion ciudadana. Por otra parte, se identificaron dificultades relacionadas con la alta
demanda de usuarios, la documentacion incompleta y la lentitud del sistema informatico.
Finalmente, se destacd la necesidad de fortalecer la capacitacion del personal, modernizar las
herramientas tecnoldgicas y optimizar el seguimiento de los tiempos de respuesta para

incrementar la calidad del servicio.
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Lista de verificacion al proceso de atencién al usuario
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(La Libertad

ALCALDIA

N.° | CRITERIO DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

1 Verificar que la atencién al usuario se realice
a través de los canales institucionales
establecidos (presencial telefénico o virtual),
garantizando una orientacion inicial adecuada
e identificando el requerimiento de ciudadano | SI (X) NO () N/A ()
antes del inicio del tramite, conforme al
manual de procedimientos y la normativa

institucional vigente.

2 Verificar que el servidor responsable brinde
informacion clara sobre los requisitos, plazos
y documentacion necesaria para la gestion del | SI (X) NO () N/A ()

tramite solicitado.

3 Verificar que la documentacion presentada
por el usuario sea revisada conforme a los
requisitos establecidos y que la solicitud sea | SI (X) NO () N/A ()
registrada en el sistema institucional
asigndndole el correspondiente nimero de

trdmite para su seguimiento.

4 Verificar que el registrd de la solicitud
contenga la informacion necesaria para
garantizar la trazabilidad y control del trdmite
durante todas sus etapas. SI()NO (X)N/A ()

Se evidencié que, en
determinados expedientes
revisados, el registro de
informacion

complementaria no  se
encontraba  documentada

de forma uniforme.

5 Verificar que las solicitudes sean clasificadas

conforme a su naturaleza y complejidad de | SI (X) NO () N/A ()

acuerdo con las competencias institucionales.
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6 Verificar que los tramites sean remitidos
oportunamente a la unidad administrativa | SI (X) NO () N/A ()
competente, dejando evidencia de su
direccionamiento.

7 Verificar que el usuario sea informado sobre No se evidencio un registro
la recepcion y canalizacién inicial de sus uniforme que permita
tramites  mediante  los  mecanismos verificar la comunicacion
institucionales establecidos. SI()NO (X)N/A () realizada al usuario sobre el

estado inicial de su tramite.

8 El &rea del responsable gestiona la solicitud
conforme a los procedimientos establecidos y | SI (X) NO () N/A ()
dentro de sus competencias.

9 Verificar que cuando sea necesario se solicite
informacion adicional al usuario dejando | SI (X) NO () N/A ()
evidencia documental de dicha gestion.

10 | Verificar que el seguimiento de los tramites se Se observd que el
encuentre respaldado mediante registros que seguimiento efectuado a
permitan conocer el estado del proceso. SI()NO (X)N/A () determinados tramites no

siempre se documenta
mediante  registro  de
control.

11 | El cumplimiento de los plazos establecidos se Se identifico la
monitorea mediante mecanismos de control oportunidad de fortalecer
que permitan identificar oportunamente los controles internos para
posibles retrasos. SI()NO (X)N/A () el monitoreo de

cumplimiento de los plazos
de atencion.

12 | Verificar que la respuesta al usuario sea
emitida por la unidad competente conforme a | SI (X) NO () N/A ()
la normativa institucional aplicable.

13 | Magnifica que la entrega de la resolucién
informe o documento correspondiente quede | SI (X) NO () N/A ()
respaldada mediante evidencia documental.

14 | Verificar que la notificacion al usuario se En algunos expedientes no

realice por los medios institucionales
definidos y que exista constancia de dicha

actuacion.

SI () NO (X) N/A ()

se evidencio el respaldo

documental de la
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notificacion efectuada al

usuario.

15 | Verificar que los expedientes concluidos sean
archivados conforme al procedimiento | SI (X) NO () N/A ()
institucional establecido.

16 | Verificar que la atencion brindada sea objeto No se evidencié la
de mecanismo de evaluacion orientados a aplicacion  periddica vy
conocer el nivel de satisfaccion del usuario. documentada de

SI()NO (X) N/A () mecanismos de evaluacion
de satisfaccion de los
usuarios.

17 | Verificar que los procesos sean registrados Se observé la ausencia de
mediante indicadores de gestion que permitan un registro sistematico de
evaluar el desempefio y promover la mejora indicadores para el
continua. SI()NO (X)N/A () seguimiento y evaluacién

de procesos de atencion al

usuario.

Andlisis de la lista de verificacion

Mediante la aplicacion de la lista de verificacion al proceso de atencién al usuario del
GAD municipal del cantén la libertad se permitié evidenciar que, en términos generales, las
actividades contempladas en las diferentes fases del proceso se ejecutan conforme a los
procedimientos institucionales establecidos. Se constatdé el cumplimiento de los criterios
relacionados con la recepcién del usuario, el registro de las solicitudes, la clasificacion de los
tramites, la gestion de las solicitudes, la emision de respuestas y el archivo de la
documentacion. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora en aspectos
vinculados con la documentacion del seguimiento de los tramites, el registro de las
comunicaciones efectuadas al usuario, la aplicacién sistematica de mecanismos de medicion
de satisfaccion ciudadana y el uso de indicadores para el monitoreo del desempefio del
proceso. En este aspecto, los resultados evidencian una alta necesidad de un nivel de
cumplimiento satisfactorio, recomendandose fortalecer los controles con el proceso de
consolidacion de la trazabilidad, la evaluacion y la mejora continua del proceso de atencion

al usuario.
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7 | proceso de atencion al usuario E. J.C 1 dia
EJECUCION

Elaborar y aplicar el cuestionario de

evaluacion del control interno sobre el

funcionamiento de los controles

existentes al proceso de atencion al Angel Bazan
8 | usuario. C.E.C.1 2 dias

Elaboracion de matriz de puntajes Angel Bazan
9 obtenidos de los componentes M.C. I 2 dias

Determinar el nivel de confianza y nivel Angel Bazan
10 de riesgo de auditoria D.R 1 dias
11 | Medicion de riesgos de auditoria M.R. A Angel Bazan 1 dias

INFORME

Redactar la hoja de hallazgos con las
12 conclusiones y recomendaciones H Angel Bazan 4 dias
13 | Emitir el informe de auditoria LA Angel Bazan 4 dias

Realizado por: Angel Bazan

Fecha: 13-06-2026

Revisado por:
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Orden de Trabajo o.T
Oficio N. 001-UPSE-2026

Seccion: AUDITORIA EXTERNA

Asunto: Orden de trabajo para auditoria de gestion
Sr.

Angel Enrique Bazan Gonzalez

En cumplimiento de los articulos 211 de la Constitucién de la Republica del Ecuador;
36 de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado, autorizo a usted, en
calidad de jefe de equipo, efectuar la Auditoria de Gestion al proceso de atencion al
usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad,
por el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2024.

El objetivo es:

e Evaluar la gestion del proceso de atencion al usuario del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Canton La Libertad durante el periodo 2024,
mediante la verificacion del cumplimiento de las metas establecidas en el
Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT) y la aplicacion de
indicadores de eficiencia y eficacia.

El jefe de equipo informara periodicamente al supervisor sobre el avance del examen.
El tiempo estimado para su ejecucion sera de 80 dias, incluidos el borrador del

informe y la comunicacion de resultados.

Atentamente,

Supervisor de Auditoria.
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N.ILA

Notificacion de Inicio de Auditoria

Ing. Stalin Canarte

Coordinador General

GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD
Ciudad. —

De nuestras consideraciones:

Por medio de la presente, notifico a usted el inicio de la Auditoria de Gestion al
proceso de atencion al usuario del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del Canton La Libertad, correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero
y el 31 de diciembre de 2024, de conformidad con la Orden de Trabajo N.° 001-
UPSE-2026.La indicada auditoria se plantea el siguiente objetivo:

e Evaluar la gestion del proceso de atencion al usuario del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton La Libertad durante el periodo 2024,
mediante la verificacion del cumplimiento de las metas establecidas en el
Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT) y la aplicacion de

indicadores de eficiencia y eficacia.

Para el desarrollo de la auditoria de gestion al proceso de atencion al usuario se le
solicita comunicar a los colaboradores por el trabajo a efectuarse en la entidad, con
el objetivo de obtener informacion idonea y apta para el cumplimiento del trabajo de
auditoria.

Atentamente,

Angel Bazan Gonzalez

Auditor
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD
AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL
USUARIO

Pag:

REF.

1/1

N.V.1 1/2

NARRATIVA DE VISITA A LAS INSTALACIONES

Se realizo la visita al Gad Municipal 12 de julio del 2026, en donde se dialogd con
el coordinador General y se solicitd dar inicio a la entrevista, donde el secretario general y
asistente de atencion al usuario nos brindaron respondiendo las interrogantes, al dia
siguiente el 13 de julio de 2026 se procedid al desarrollo del instrumento en donde nos

colaboraron 2 personas que laboraran en el proceso de atencién al usuario.

Realizado por: Angel Bazan Gonzélez

Fecha: 07/2026

Revisado por:




GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA
LIBERTAD

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE

ATENCION AL USUARIO

Pag: REF.

11 AF

ANALISIS FODA

FORTALEZA

Personal con experiencia en el cargo de atencion al cliente.

Existencia de procedimientos administrativos definidos.

OPORTUNIDADES

Acceso a programas de fortalecimiento institucional.

Incorporacion de herramientas tecnoldgicas para evaluar la satisfaccion ciudadana.

DEBILIDADES

Demoras prolongadas de respuesta a solicitudes y tramites.

Falta de indicadores de desempefio para evaluar la calidad del servicio.

AMENAZAS

Pérdida de confianza de los usuarios por retrasos o deficiencias en la atencion.

Aumento constante de la demanda de servicios municipales.

Realizado por: Angel Bazén

Fecha: 07-2026

Revisado por:
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD Pag: REF.
AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL | 1/1 O.E
USUARIO

ORGANIGRAMA DE LA ENTIDAD

u‘m& GOBIERNO AUTGNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

RGANEGANA ESTRUCTURAL PR PROLESUS

v WAL D T o R AL

|
|
|

NSO e B L

=== E

Realizado por: Angel Bazan Gonzélez

Fecha:07-2026

Revisado por:
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD Pag: | REF.

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO AL 26 DE
JULIO DEL 2026 22 | P.GA

PROGRAMA DE AUDITORIA

Motivo de la auditoria

De acuerdo con la Orden de trabajo N° 001, la auditoria de gestion a efectuar en el GAD Municipal,
periodo comprendido entre 1 de enero de 2026 al 26 de julio de 2026, tendra viabilidad en el proceso de
atencion al cliente haciendo cumplir los procedimientos de auditoria de gestion ya que se menciona en los
pardmetros establecidos por las normas, con el objetivo de determinar los niveles de eficacia y eficiencia en

las actividades institucionales.

Objetivo general

Evaluar la gestion del proceso de atencion al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton La Libertad durante el periodo 2024, mediante la verificacion del cumplimiento de las metas estableci
en el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT) y la aplicacién de indicadores de eficiencia 'y
eficacia.

Alcance

Auditoria de Gestion al proceso de atencidn al usuario en el GAD Municipal del cantén La Libertad, periodo
a evaluar del 01 de enero de 2026 al 26 de julio de 2026.

Mision:

“Ser un gobierno local lider, que promueve el desarrollo humano sostenible, entregando a la comunidad
servicios de calidad y calidez; con tal propdsito, desarrolla una gestion eficiente, transparente y participativa”.

Realizado por: Angel Bazan Gonzélez Fecha:07-202¢

Revisado por:
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD Pag: | REF.
AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO AL 2
DE JULIO DEL 2026 3/4 P.G.A

PROGRAMA DE AUDITORIA

Valores Corporativos

CONFIANZA

Es el conjunto de acciones que generan seguridad y credibilidad en la ciudadania mediante una atencion
eficiente, respetuosa y oportuna. Implica actuar con responsabilidad, ética y compromiso, cumpliendo la
normativa vigente para fortalecer la confianza que los usuarios depositan en el GAD Municipal del Cantén
La Libertad.

TRANSPARENCIA

Consiste en brindar informacidn clara, completa y veraz durante la atencién al usuario, garantizando que los
tramites y servicios se desarrollen de forma objetiva, legal y accesible, sin ocultar informacién que pueda

afectar la gestion institucional o los derechos de la ciudadania.

SOLIDARIDAD

Se refleja en una atencion basada en la empatia, el respeto y la vocacion de servicio, priorizando el bienestar
de la ciudadania, especialmente de los grupos de atencion prioritaria, promoviendo la igualdad de
oportunidades y el bien comun en cada proceso de atencion.

CUIDADO DE LA NATURALEZ

Comprende el compromiso institucional con la proteccidn del medio ambiente mediante la optimizacién del
uso de recursos, la reduccion del consumo de papel, la promocion de tramites digitales y la aplicacion de
practicas sostenibles que contribuyan al desarrollo responsable y al Buen Vivir.

Realizado por: Angel Bazan Gonzélez Fecha:07-2026

Revisado por:
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD
AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO AL

DE JULIO DEL 2026

Pag: REF.

4/4 P.G.A

PROGRAMA DE AUDITORIA

Distribucion de trabajo y tiempo estimado

El tiempo para efectuar la Auditoria de Gestion es de 45 dias.

Etapas | Dias | Horasestimad  Responsabl
PLANIFICACION DE AUDITORIA
Conocimiento d 8 64 A.E.B.G
proceso
Programacion 8 64 AEB.G
EJECUCION DE AUDITORIA
Evaluacién de 10 48 A.E.B.G
Control Interno
Medicion de 15 48 A.E.B.G
Riesgo
Evaluacién de 6 48 A.E.B.G
indicadores
COMUNICACION DE RESULTADOS
Resultados 8 40 A.E.B.G
Total 45 360

Recursos

Recursos Humanos: el desarrollo de la auditoria seré llevada a cabo por el siguiente auditor:

Nom

bre

Cargo

Responsable

Angel Bazan Gonzalez

Auditor

AEE.B.G

Realizado por: Angel Bazan Gonzalez

Fecha:07-2026

Revisado por:
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Andlisis del cuestionario de control interno COSO |1

Este estudio, de enfoque cuantitativo tuvo como objetivo analizar el proceso de

control interno General en el GAD Municipal de La Libertad, para la recopilacion de datos

se ejecutd la técnica encuesta utilizando el instrumento COSO II, conformado por 40

preguntas. Dicho instrumento fue aplicado al operario de atencidn al cliente del area de

secretaria general,

en los siguientes apartados se discuten estos hallazgos en detalle,

enalteciendo la relacion entre el desempefio de cada componente del control interno y nivel

de exposicion al riesgo identificado mediante el proceso de auditoria.

El nivel de
interno COSO II.
Tabla 2

respuesta se presenta en la tabla 3. A través de la evaluacion de control

Ambiente de control

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Gobierno Auténomo
Entidad Auditada | Descentralizado del Canton La
Libertad
Area auditada SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Elaborado por- Bazan Gongalez Angel
Enrique
AMBIENTE DE CONTROL
RESPUESTAS | CALIFICACION | OBSERVACIONES
PREGUNTAS SIl=1
NO
Sl NO N/A NO= 0
1. INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS
Se constat6 que la
¢Laentidad cuenta con un Secretaria General no
codigo de ética formalmente dispone de un cddigo
11 establecido y difundido al X 0 de ética formalmente
personal del area de secretaria establecido ni
general? socializado entre su
personal.
¢ Se realizan capacitaciones
12 periddicas sobre ética, X 1
' transparencia y atencion
ciudadana?
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¢Existen mecanismos para
1.3 reportar incumplimientos X
éticos o conflictos de interés?

El &rea no cuenta con
protocolos
estructurados para
reportar
incumplimientos
éticos, por otro lado,
la falta de canales
confiables para emitir
sus denuncias al no
garantizar la
proteccion del
denunciante.

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

¢El &rea de secretaria general
posee una estructura
organizativa definida y
documentada?

2.1

Se identifico que el
area de secretaria
general opera sin

contar con un
organigrama
formalizado
debidamente
aprobado y
documentado para
asumir
responsabilidades
criticas, afectando la
eficienciay la
rendicién de cuenta.

3. AUTORIDAD ASIGNADA Y RESPONSABILIDAD ASUMIDA

¢Las funciones y
responsabilidades del personal
3.1 estan definidas mediante X
manuales o documentos

oficiales?

TOTAL

Tabla 3

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO BAJO
85%-50%  49% - 25% 24% - 0,5%
15%-50%  51% - 75% 76% - 95%

BAJO MEDIO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA
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Tabla 4

Nivel de confianza y riesgo de ambiente de control

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacién Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
Figura 1.
Ambiente de control
Ambiente de Control

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Nivel de confianza: Nivel de riesgo: 100% -NC
(CT/PT)*100%

En relacion con latabla5y la figura 1, el area de secretaria general del Gad Municipal
de La Libertad, presentan deficiencias graves que altera el ambiente de control, mostrando
un nivel de riesgo ALTO (60%), debido a que la entidad no cuenta con un cddigo de ética
que respalde tal situacion, por otro lado, el area de atencion al usuario no tiene establecido
un documento base para reportar las anomalias encontradas dentro de los tramites y la
ausencia de canales digitales para priorizar los problemas criticos debido a que no guarda la
confiabilidad de los datos del denunciante, asimismo se constaté que no cuentan con un
organigrama especifico para el area en cuestion; sin embargo, se informa de manera verbal.

Por lo tanto, el nivel de confianza es BAJO (40%). Estos inconvenientes respaldan la
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urgencia de actualizar los procesos y los controles del area estudiada para disminuir el nivel

de riesgo y mejorar la calidad de la atencion a los usuarios.



Tabla5s

Establecimiento de objetivos
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Entidad
Auditada

Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén La
Libertad

Area auditada

SECRETARIA GENERAL

Periodo

2024

Elaborado por:

Bazan Gonzalez Angel Enrique

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

RESPUESTAS CALIFICACION
NO PREGUNTAS OBSERVACIONES
sl [NO| NA SI=1 NO=0
1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS
¢La institucién cuenta con una
misién, vision y objetivos
1.1 A X
institucionales formalmente
establecidos y difundidos? 1
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢(El area de secretaria general tiene
2.1 objetivos especificos alineados al X
plan estratégico institucional?
1
No existen objetivos
¢Se encuentran definidos objetivos especificos acompafiados
29 especificos para mejorar el proceso X de indicadores que
' de atencion al usuario, con metas e permitan evaluar la
indicadores de desempefio? calidad y oportunidad de
la atencion al usuario.
0
¢Los servidores publicos conocen El personal no ha sido
23 los objet|v9§ y metas del proceso de x socializado de manera
atencion al usuario y sus formal sobre los objetivos
responsabilidades para cumplirlos? del proceso, lo que genera
diferencias en la
0 prestacién del servicio.




¢Se realiza seguimiento y evaluacion
2.4 periddica del cumplimiento de los X
objetivos establecidos?

64

La ausencia de
seguimiento continuo para
monitorear y evaluar los
objetivos planteados
limita la adopcidon
oportuna de acciones
correctivas y de mejora.

TOTAL

Tabla 6

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO BAJO
85%-50%  49%-25%  24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%

BAJO MEDIO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 7

Nivel de confianza y riesgo de establecimiento de objetivos

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
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Figura 2.

Establecimiento de objetivos

Establecimiento de objetivos

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Nivel de confianza: Nivel de riesgo: 100% -NC
(CT/PT)*100%

En relacion con la tabla 8 y la figura 2 sobre el establecimiento de objetivos del area
de secretaria general de la entidad, presenta debilidades que se evidencian mediante un nivel
de riesgo ALTO (60%), debido a la ausencia de un proceso sistematico de evaluacion impide
verificar el grado de cumplimiento de las metas establecidas, lo que disminuye la eficiencia
del control de gestion y dificulta la mejora continua en la prestacion del servicio. No obstante,
el nivel de confianza es BAJO (40%), estos resultados se evidencia la necesidad de fortalecer
los protocolos de control y seguimiento, evaluando y retroalimentando los objetivos

institucionales.



Tabla 8

Identificacion de eventos
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

toma de decisiones?

Entidad Gobierno Auténomo
Auditada Descentralizado del Canton La
Libertad
Area auditada | SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Elaborado i
por: Bazan Gonzalez Angel Enrigue
IDENTIFICACION DE EVENTOS
RESPUESTAS | CALIFICACION
NO PREGUNTAS OBSERVACIONES
sl |NO [NA| sI=1 NO=0
1. FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS
¢Lainstitucion identifica factores
internos y externos que pueden
1.1 afectar el cumplimiento de los X 1
objetivos del area de atencion al
usuario?
2. IDENTIFICACION DE EVENTOS
La ausencia de
¢Se han definido procedimientos S;?;ﬁg;?zlzgg?
documentados para identificar dificulta la
21 riesgos reIaqpna_dos con I_a} pérdida x 0 identificacion y
de informacion, interrupcion de estién onortuna de
tramites administrativos o demoras g P
AP eventos que afectan la
en la atencidn ciudadana? A .
continuidad y calidad
del servicio al usuario.
¢ Los eventos identificados son
2.2 registrados y comunicados para la X 1

3. CATEGORIA DE EVENTOS

¢La institucién evalla
periodicamente los eventos de riesgo

No se realizan
evaluaciones
periddicas de los
eventos de riesgo, lo

impacto y probabilidad de
ocurrencia?

3.1 - . X 0 e
para determinar su impacto en el que limita la
proceso de atencion al usuario? implementacion de
acciones preventivas y
correctivas.
e . La institucion no
¢La institucion clasifica los eventos
o , . consta de una
identificados segun su nivel de .
3.2 X 0 metodologia formal

para categorizar los
eventos seglin su
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impacto, lo que
dificulta la toma de
decisiones basada en
riesgos.

TOTAL

Tabla9

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO BAJO
85% -50%  49%-25% 24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%

BAJO MEDIO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 10.

Nivel de confianza y riesgo de identificacion de eventos

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
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Figura 3.

Identificacion de eventos

Identificacion de eventos

60%
50%
40%
30%
20%
10%

o Nivel de confianza: Nivel de riesgo: 100% -NC
(CT/PT)*100%

De acuerdo con la tabla 11 y figura 3, la identificacion de eventos manifiesta un nivel
de riesgo ALTO (60%), lo cual evidencia debilidades significativas en la gestion de riesgos
dentro del proceso de atencion al usuario. Uno de los principales problemas es la falta de
procedimientos estandarizados que limita la continuidad de los servicios ofrecidos,
consecuentemente, la ausencia de una metodologia para clasificar los eventos de riesgos
debilita la gestion preventiva institucional y restringe la toma de decisiones oportunas en la
entidad. Esta situacion ha derivado en un nivel de confianza BAJO (40%) en los procesos de
atencion al usuario, lo que respalda la necesidad inmediata de desarrollar mecanismos de
control, implementar anélisis de riesgos y diversificar las fuentes segun el nivel de impacto

que estas generan.



Tabla 11.

Evaluacion de riesgo
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Entidad Auditada

Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cant6n La
Libertad

Area auditada

SECRETARIA GENERAL

Periodo

2024

Elaborado por:

Bazan Gonzalez Angel Enrique

EVALUACION DE RIESGO

NO PREGUNTAS RESPUESTAS | CALIFICACION | OBSERVACIONES
Sl ‘ NO ‘ N/A| SI=1 NO=0
1. ESTIMACION DE PROBABILIDAD DE IMPACTO

1.1 ¢Lainstitucion identifica la X 1
probabilidad de ocurrencia de
riesgos que afecten el
cumplimiento de los objetivos
del &rea?

1.2 ¢Se evalUa el impacto que X 1
podrian generar los riesgos
identificados sobre la calidad
del servicio al ciudadano?

13 ¢Se dispone de una X 0 No utiliza ninguna
metodologia documentada para metodologia para
valorar probabilidad e impacto identificar la
de los riesgos? probabilidad e

impacto.
2. EVALUACION DE RIESGO
2.1 ¢Se realiza periddicamente la X 0 La falta de revisiones
evaluacion y actualizacion de periddicas dificulta la
los riesgos identificados? deteccion oportuna lo
que limita nuevos
cambios en el control
institucional.

2.2 ¢Existen medidas de X 0
tratamiento o planes de accion
para mitigar los riesgos
evaluados?

TOTAL 2
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Tabla 12.

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
85%-50%  49%-25%  24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%
BAJO MEDIO ALTO
NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 13.

Nivel de confianza y riesgo de evaluacion de riesgos

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%

Figura 4.

Evaluacién de riesgos

Evaluacién de riesgos

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Nivel de confianza: Nivel de riesgo: 100% -NC
(CT/PT)*100%

Mediante la tabla 14 y figura 4 se describe que la evaluacion de riesgos presenta

debilidades significativas, determinando un nivel de riesgo ALTO (40%), debido a representa
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ausencias en la aplicacion de herramientas técnicas para una idénea administracioén dentro
del proceso de la secretaria general. Por ello, uno de los principales problemas dado que no
se incorpora una metodologia para determinar la probabilidad e impacto de los riesgos, lo
que restringe la correcta estimacion y priorizacion de los eventos que pueden sobresaltar el
encadenamiento del servicio. De la misma, la falta de revisiones secuenciales retrasa la
gestion de cambios en los riesgos y limita la actualizacion de los controles de la institucion,
dificultando la gestion preventiva. Esta situacion demuestra la necesidad de fundamentar
correctamente los mecanismos de apreciacion y seguimiento, con el objetivo de mejorar la

capacidad de respuesta y optimizar la toma de decisiones a través de los riesgos.



Tabla 14.

Respuesta de los riesgos
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Entidad Auditada

Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cant6n La
Libertad

Area auditada

SECRETARIA GENERAL

Periodo

2024

Elaborado por:

Bazan Gonzalez Angel Enrique

RESPUESTA DE LOS RIESGO

NO PREGUNTAS RESPUESTAS | CALIFICACION | OBSERVACIONES
S ‘ NO ’ N/A| SI=1 NO=0
1. CATEGORIA DE RESPUESTAS
1.1 ¢La institucion define acciones X 1
para evitar, reducir, compartir o
aceptar los riesgos
identificados?
1.2 ¢Existen procedimientos X 0 No se dispone de
documentados para responder procedimientos,
ante eventos que afecten el protocolos ni
servicio al usuario? lineamientos
formalmente
documentados para
atender contingencias
que puedan afectar la
continuidad del servicio
al usuario, lo que limita
la capacidad
institucional para
responder y gestionar
oportunamente
situaciones que
comprometan la
atencion ciudadana.
1.3 ¢Las respuestas implementadas X 0 No se realizan procesos
son evaluadas para verificar su sistematicos para
efectividad? determinar el impacto
de las medidas que
permitan verificar la
efectividad de las
operaciones
implementadas.
2. DECISION DE RESPUESTAS
21 ¢La direccion participaen la X 1
seleccion y aprobacion de las
respuestas frente a los riesgos
identificados?
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2.2 ¢Se da seguimiento a la X No existe controles de
implementacion de las acciones monitoreo a las
establecidas para mitigar acciones que garantice
riesgos? la ejecucion y mejora de

las acciones correctivas,
limitando la
verificacion de su
complimiento.

TOTAL

Tabla 15.

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO BAJO
85% -50%  49%-25% 24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%

BAJO MEDIO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 16.

Nivel de confianza y riesgo de respuesta de los riesgos

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
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Figura 5.

Respuesta de los riesgos

Respuesta de los riesgos
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50%
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20%
10%

0%
Nivel de confianza: Nivel de riesgo: 100% -NC
(CT/PT)*100%

Segln la informacion proporcionada en la tabla 17 y figura 5 del componente
respuesta a los riesgos, el area auditada alcanza un nivel de riesgo ALTO (60%), mostrando
falencias en la administracion y control de las actividades que sobresaltan la atencion
ciudadana. Entre los principales resultados se identifica la falta de procedimientos,
protocolos y lineamientos debidamente documentados para analizar riesgos que alteren la
prestacion del servicio y restringe la gestion ordenada de contingencias; asimismo, la
efectividad de las medidas implementadas no es objeto de evaluaciones constantes y
semiestructuradas que ayuden a determinar su impacto real. Por estas razones, el area registra
un nivel de confianza BAJO (40%), haciendo necesaria la adaptacion de estrategias que

fortalezcan la capacidad de respuesta ante eventos imprevistos mejorando el control interno.



Tabla 17.

Actividades de control

75

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Entidad Gobierno Auténomo
Auditada Descentralizado del Canton La
Libertad

Area SECRETARIA GENERAL

auditada

Periodo 2024

Elaborado Bazan Gonzalez Angel Enrique

por:

ACTIVIDADES DE CONTROL
RESPUESTAS | CALIFICACION | OBSERVACIONES
NO PREGUNTAS S| N N/A SI=1 NO=0

1] 0O

1. INTEGRACION CON LAS DECISIONES SOBRE RIESGOS

11 ¢Las actividades de control X 1
implementadas en la Secretaria
General se encuentran
debidamente alineadas con los
riesgos previamente identificados,
asegurando su mitigacion y
contribuyendo al cumplimiento de
los objetivos institucionales?

1.2 ¢Las decisiones adoptadas para X 1
tratar riesgos son comunicadas y
aplicadas por el personal
responsable?

2. PRINCIPALES ACTIVIDADES DE CONTROL

2.1 ¢Existen procedimientos y X 0 La ausencia de
controles establecidos para controles establecidos
garantizar la correcta atencion al limita la eficiencia y
usuario? calidad de la atencion

brindada a la
ciudadania.

2.2 ¢Se realizan supervisiones X 0 La falta de mecanismos
periodicas para verificar el de seguimiento
cumplimiento de los dificulta la
procedimientos establecidos? identificacion oportuna

de incumplimientos y
acciones correctivas.

3. CONTROLES SOBRE LOS SISTEMAS DE INFORMACION




76

3.1 ¢La institucion cuenta con X
controles para garantizar la
seguridad, integridad y
disponibilidad de la informacion
utilizada en atencidn al usuario?

No existen controles
formalizados para
asegurar la seguridad,
integridad y
disponibilidad de la
informacion
institucional,
incrementando el
riesgo de pérdida,
alteracion o acceso no
autorizado a los datos.

TOTAL

Tabla 18.

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO BAJO
85%-50%  49%-25%  24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%

BAJO MEDIO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 19.

Nivel de confianza y riesgo de actividades de control

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100% 40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
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Figura 6.

Actividades de control

Actividades de control
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(CT/PT)*100%

Con base en la tabla 20 y figura 6 del componente actividades de control, se determina
un nivel de riesgo ALTO (60%), situacién que pone de manifiesto debilidades en la
efectividad de los mecanismos de control interno aplicados en la secretaria general. En este
contexto, la ausencia de controles establecidos que altera la eficiencia y calidad de la atencion
ofrecida a la ciudadania; asimismo, la debilidad en las actividades de seguimiento dificulta
la deteccion oportuna de incumplimientos y la ejecucion de operaciones correctivas.
Finalmente, la proteccion de los datos de la entidad escasea de controles reglamentarios que
aseguren la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién. En
consecuencia, el componente muestra un nivel de confianza bajo del 40%, requiriendo

acciones de fortalecimiento en el control y monitoreo institucional.



Tabla 20.

Informacion y comunicacién

78

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

es comunicada
oportunamente al personal del
area de secretaria general?

Entidad Gobierno Auténomo
Auditada | Descentralizado del Cantén
La Libertad
Area SECRETARIA GENERAL
auditada
Periodo 2024
Elaborado | Bazan Gonzalez Angel
por: Enrique
INFORMACION Y COMUNICACION
NO PREGUNTAS RESPUESTAS | CALIFICACION | OBSERVACIONES
Sl | NO | N/A| SI=1 NO=0
1. CULTURA DE INFORMACION EN TODOS LOS NIVELES
1.1 ¢Lainstitucion promueve una | X 1
cultura organizacional
orientada a la transparencia,
colaboracion y adecuada
comunicacion interna?
2 SISTEMA ESTRATEGICO INTEGRADO
2.1 ¢Lainstitucion cuenta con X 1
mecanismos para generar y
compartir informacion
relevante para la toma de
decisiones?
2.2 ¢La informacidn estratégica X 0 La difusion de la

informacion
estratégica hacia el
personal de Secretaria
General presenta
limitaciones en cuanto
a oportunidad y
alcance, lo que puede
afectar la coordinacién
y el cumplimiento
eficiente de las
actividades
institucionales.

3. CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION
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31 ¢Existen procedimientos que X 0
garanticen que la informacion
generada sea completa,
confiable y actualizada?

La gestién documental
carece de
procedimientos
formalizados que
aseguren la integridad,
confiabilidad y
actualizacion
permanente de la
informacion utilizada
en los procesos
institucionales.

4, COMUNICACION

4.1 ¢La institucion mantiene X 0
canales efectivos de
comunicacion interna'y
externa para apoyar el
cumplimiento de objetivos
institucionales?

TOTAL 2

Tabla 21.

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
85%-50%  49%-25%  24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%
BAJO MEDIO ALTO
NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 22.

Nivel de confianza y riesgo de informacion y comunicacion

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
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Figura 7.

Informacion y comunicacién

Informacion y comunicacion
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De acuerdo con la tabla 23 y figura 7 correspondientes al componente Informacion y
Comunicacion, se evidencia un nivel de riesgo ALTO (60%), situacion que refleja
debilidades en la gestion y transmision de la informacion institucional. Entre los principales
hallazgos se observa que la difusion de la informacién estratégica hacia el personal de
Secretaria General presenta limitaciones en cuanto a oportunidad y alcance, afectando la
coordinacion y el desarrollo eficiente de las actividades. Por otra parte, la gestion documental
evidencia la ausencia de procedimientos estandarizados que aseguren la integridad,
confiabilidad y vigencia de la informacion utilizada en los procesos administrativos. Esta
condicion deriva en un nivel de confianza BAJO (40%), haciendo necesario fortalecer los
sistemas de comunicacion interna y la gestion documental para mejorar la eficiencia

administrativa.



Tabla 23.

Supervision y monitoreo
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Entidad Gobierno Auténomo
Auditada | Descentralizado del Canton La
Libertad
Area SECRETARIA GENERAL
auditada
Periodo 2024
Elaborado | Bazan Gonzalez Angel Enrique
por:
SUPERVISION Y MONITOREO
RESPUESTAS | CALIFICACION
NO PREGUNTAS 3| l NO ‘ N/A SI=1 NO=0 OBSERVACIONES
1. SUPERVICION INTERNA Y EXTERNA

1 ¢ Se realizan supervisiones X 0 La supervision interna se
internas periddicas para desarrolla de manera
verificar el cumplimiento de los ocasional y sin una
procedimientos en el area de planificacién periddica
secretaria general? definida, lo que dificulta la

verificacion continua del
cumplimiento de los
procedimientos
institucionales.

2 ¢Existen indicadores o X 0 La evaluacion de la calidad
mecanismos de monitoreo para del servicio al ciudadano
evaluar la calidad del servicio no incorpora indicadores
brindado al ciudadano? formales de desempefio

que permitan medir
resultados y establecer
acciones de mejora
sustentadas en evidencia
objetiva.

3 ¢La institucion recibe y analiza X 1
observaciones externas
(usuarios, auditorias o entes de
control) para mejorar el
servicio?

4 ¢ Se da seguimiento al X 0 El seguimiento a las
cumplimiento de acciones acciones correctivas carece
correctivas derivadas de de mecanismos formales
supervisiones internas o de control y verificacion,
externas? limitando la evaluacién de

su cumplimiento y
efectividad institucional.
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5 ¢Los resultados del monitoreo X
son comunicados al personal
para promover mejoras
continuas en el area?

TOTAL

Tabla 24.

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO BAJO
85% -50%  49%-25% 24%-0,5%
15%-50%  51%-75%  76% - 95%

BAJO MEDIO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 25.

Nivel de confianza y riesgo de supervision y monitoreo

Nivel de confianza y riesgo

Clasificacion Total 2
Ponderacion Total 5
Nivel de confianza: (CT/PT) *100%  40%
Nivel de riesgo: 100% -NC 60%
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Figura 8.

Supervision y monitoreo

Supervision y monitoreo
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Segun la informacion presentada en la tabla 26 y figura 8 del componente Supervision
y Monitoreo, la Secretaria General alcanza un nivel de riesgo ALTO (60%), evidenciando
falencias en los procesos de control y seguimiento institucional. La supervision interna
presenta una frecuencia insuficiente y carece de una programacion establecida, lo que
restringe la comprobacion permanente del cumplimiento de los procedimientos.
Adicionalmente, la evaluacion de la calidad del servicio al ciudadano no incorpora
indicadores formales de desempefio que permitan medir resultados y sustentar acciones de
mejora. Asimismo, el seguimiento a las acciones correctivas presenta limitaciones en los
mecanismos de control y verificacion, reduciendo la capacidad para evaluar su cumplimiento
y efectividad. Por estas razones, el componente refleja un nivel de confianza BAJO (40%),
haciendo necesaria la consolidacion de un sistema integral de supervision y monitoreo

orientado a la mejora continua.



Tabla 26.

Resultados de la evaluacion del control interno COSO 11

Componentes CT PT Nivel de confianza (%0) Nivel de riesgo

Ambiente de control 2 5 40% 60%
Establecimiento de objetivos 2 5 40% 60%
Identificacion de eventos 2 5 40% 60%
Evaluacion de riesgos 2 5 40% 60%
Respuesta al riesgo 2 5 40% 60%
Actividades de control 2 5 40% 60%
Informacién y comunicacién 2 5 40% 60%
Supervision y monitoreo 2 5 40% 60%
TOTAL 16 40 40% 60%

Bajo Alto

Tabla 27.

Grado de confianza y nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO

ALTO MEDIO
85% - 50% 49% - 25%
15% - 50% 51% - 75%

BAJO MEDIO

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO
24% - 0,5%
76% - 95%

ALTO
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Figura 9.

Resultado de la evaluacién del control interno COSO Il

Resultado de control interno COSO Il
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S

m Nivel de confianza (%)  40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40%
m Nivel de riesgo (%) 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%

Informa | Supervis
ciony  iony
comunic '/monitore

acion 0

m Nivel de confianza (%)  mNivel de riesgo (%)

Con base a los hallazgos presentados en la tabla 28 y figura 9, los resultados indican
que la entidad presenta un nivel de confianza bajo del 40% y un nivel de riesgo alto
equivalente al 60%, estos resultados reflejan aspectos susceptibles de fortalecimiento en
ciertos mecanismos, particularmente en lo que respecta al proceso de atencion al usuario, con
relacion al ambiente de control, se identific6 una segregacion de funciones parcialmente
definida, limitaciones de personal, uso limitado de herramientas tecnoldgicas y debilidades
en los mecanismos de supervision y seguimiento. Respecto al establecimiento de objetivos,
seguimiento con periodicidad limitada y evaluacion periddica limita la adopcion oportuna de
acciones correctivas y de mejora. En cuanto a la identificacion de eventos, mecanismos que
aun requieren estandarizacion y de metodologias para categorizar riesgos segun su impacto
restringe la gestion preventiva y la continuidad del servicio. Asimismo, el componente de
evaluacién de riesgos evidencid las metodologias pendientes de formalizacion para
determinar la probabilidad e impacto de los riesgos, sumado a la falta de revisiones periddicas
que permitan actualizar los controles institucionales. Con relacion a la respuesta a los riesgos,
se observo procedimientos que requieren documentacion para atender contingencias, la
ausencia de evaluaciones sobre la efectividad de las medidas implementadas y debilidades
en el seguimiento de las acciones correctivas. Por otra parte, las actividades de control

presentan limitaciones derivadas de la falta de controles para garantizar la calidad del
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servicio, mecanismos susceptibles de fortalecimiento y debilidades en la proteccion de la
informacidn institucional. En el componente de informacion y comunicacion, la oportunidad
limitada de difusion de informacidn estratégica y la falta de procedimientos que aseguren la
integridad y actualizacion documental afectan la coordinacion institucional. Finalmente, en
supervision y monitoreo, la escasa periodicidad de las supervisiones, la ausencia de
indicadores de desempefio y las limitaciones en el control de las acciones correctivas podrian
limitar la capacidad de mejora continua. Estos hallazgos sefialan la conveniencia de fortalecer
integralmente el sistema de control interno para gestionar riesgos, incrementar la confianza

institucional y favorecer la calidad del servicio brindado a la ciudadania.
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Formula para el calculo de nivel de confianza

) ) Calificacion total
Nivel de confianza = — * 100
Ponderacion total

NC 16 100
= — %
40
NC =40%

Riesgo inherente. Una vez ejecutada la evaluacion de control interno del area de
secretaria general, se procede a desarrollar el calculo del riesgo inherente (RI), utilizando la

siguiente formula:

RI = 100% de la muestra — % del nivel de confianza
RI =100% — 40%
RI = 60%

Por otro lado, se aplica la férmula de riesgo de control (RC) para calcular el
porcentaje de inconsistencias que se encontraron en el proceso de atencion al ciudadano en

el area de secretaria general.

RC = 100% de la muestra — % de riesgo inherente
RC =100% — 60%
RC = 40%

Asimismo, el riesgo de deteccion se estima como la posibilidad que toma el auditor
de los procedimientos de auditoria para no encontrar irregularidades al momento de realizar

sus pruebas.

RA
RD = prvre

0.05
RD = 560+040
RD = 0.20

Los resultados evidencian que el riesgo de deteccion es controlable, pero de todas

maneras debe ser respaldado por etapas de auditoria exhaustiva y personal capacitado.
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A continuacion, se presenta los resultados obtenidos de la aplicacion de riesgos de
auditoria persiguiendo la ecuacion ya empleada, se procede a cambiar datos para hallar
resultados que brinde una ayuda al momento de verificar cual es el riesgo de auditoria.

R.A=RI*RC *RD
RA = 0.60 = 0.40 = 0.20
RA = 0.05



Tabla 28

Indicadores de gestién
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

Pag:

REF.

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE
ATENCION AL CIUDADANO

AL 26 DE JULIO DEL 2026

1/1

INDICADORES DE GESTION

Procedimiento Indicado| Férmula Resultado Hallazgo
r S
(Constataci6n El resu’ltado ob;enido refleja que du_rante el peri_odo 2024 se 3
de la alcan_zo la totalidad del avance previsto para la |mpleme_nta}0|on
implementacio 20 del Slstenjg dellnf_ormamqn_local, e\/_ldenmgn_do fortg[e0|m|ento
3 n del proyecto dg Ia’gestlon publl_ca_munlupal mediante d|g|_taI|zaC|or_1,
Constatacién de estructura alinedndose al Objetivo de Desarrollo Sostenible 11 Ciudades y
de la tecnolégica comunidades sostenibles el cual tiene como objetivo “Lograr
modernizacion municipal del que las ciudades y los asentamientos humanos sean
de la estructura| Eficienc SIL / 100% inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles.” y al Objetivo 9
tecnoldgica del| ia Planificacion del Plan Nacional de Desarrollo que establece: “Propender la
Sistema de de la construccion de un Estado eficiente, transparente y
Informacion modernizacion | 20 orientado al bienestar social.”. Este resultado permitio
Local (SIL) de la estructura determine_lr la ejecucion de la modernizacién_ d_el S_istema de
tecnolégica _Info_rma}mén Local _(SIL) conforme a la plan_lflcamc')n
municipal del |nst|tu0|_on_al, constltuyen(_jp un elgmento oru_antado al
SIL) x 100 fc_nrt_ale_czlml_ento de la gestion municipal mediante la
digitalizacion.
El cumplimiento alcanzado demuestra que las tres actividades
previstas para el periodo fueron desarrolladas en su totalidad, sin
presentarse una brecha entre lo programado y lo ejecutado. En
consecuencia, la planificacion correspondiente a la participacién
y atencién al usuario del cantén La Libertad fue atendida durante
3 el afio 2024, contribuyendo al desarrollo de acciones
institucionales orientadas a fortalecer la vinculacion con la
ciudadania, preservar las tradiciones locales y promover la
Cumplimiento (NUmero de act cohesion intergeper_acional. Asimismo, de acuer,do con (_al
de actividades Vidades realiza Inforr_ne de Segwmlen_to de Metas, la meta Iggro consolidar
destinadas a lal .. . .| das/ namero espacios para eI_ usuario y/fortalec_er la identidad pantonal; en
atencion al Eficienci total de 100% este sentido, la intervencion se articula con el _Objetlvo de _
usuario del |2 actividades DesarrollorS.ostenlbIe 11, Ciudades y comunidades sostenibles,
GAD programadas) x cuyo proposito es “Lograr que_las CIL_Jdades y los -
Municipal 100 asentamientos humanos sean In.C|L.JSIVOS, seguros, rgsnlentes y
sostenibles”, asi como con el Objetivo 2 del Plan Nacional de
Desarrollo para el Nuevo Ecuador 2024-2025, que establece
3 “Impulsar las capacidades de la ciudadania con educacion

equitativa e inclusiva de calidad y promoviendo espacios de
intercambio cultural”. Por consiguiente, el resultado obtenido
evidencia la prioridad institucional otorgada al fortalecimiento
de la cultura, la identidad cantonal y la participacion ciudadana,
contribuyendo a la cohesidn social mediante la generacion de
espacios de intercambio cultural.
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El indicador alcanz6 un 100 % de ejecucion, debido a que
durante el periodo 2024 se ejecutaron las 2 campafias de habitos
saludables y actividades formativas programadas, frente a las 2
previstas para el periodo. Este resultado evidencia el

2 cumplimiento de las acciones planificadas por el GAD
Municipal, contribuyendo al desarrollo de actividades orientadas
a la atencion del usuario y a la formacion de la comunidad del
. ., (Campafias de Cantdn La Libertad. Asimismo, de acuerdo con el Informe de
Ejecucidn de o L . o .
- habitos saludab Seguimiento de Metas, esta intervencidn contribuye a promover
campanas de o . . L
habitos lesy act_|V|dade la salud preventiva y fortalecer las g:apamdades_co_munltarlas, en
s formativas red este sentido, guarda correspondencia con el Objetivo de
saludables y . . . -
L lizadas/ Desarrollo Sostenible 3, Salud y bienestar, cuyo propdésito es
actividades . ~ " . . .
f . Eficacia |Campafias de h 100% Garantizar una vida sana y promover el bienestar para
ormativas para o » . =
la atencion al abitos s_al_udabl t(_)dos en todas !as edades”, deb1d_o,a que lgs_ camparias
usuario del es y actividades ejecutadas se orientan a la promocion de habitos saludables y la
formativas pla| - prevencion en beneficio de la comunidad. De igual manera, se
GAD e . . ;
Municipal nificadas) x articula con el Objetivo 1 del Elan Namonal_ de Desarrollp para el
100 Nuevo Ecuador 2024-2025, orientado a mejorar las condiciones
de vida de la poblacion de forma integral, promoviendo el acceso
equitativo a la salud, vivienda y bienestar social. Por
consiguiente, el cumplimiento alcanzado refleja una adecuada
ejecucion de las actividades previstas y fortalece las acciones
institucionales dirigidas a promover la salud preventiva, la
formacion y el bienestar de la comunidad del Cantén La
Libertad.
El cumplimiento total de la meta establecida para 2024
evidencia la ejecucion integral de las actividades de
repotenciacion, adecuacién y/o mejora de las instalaciones
1 municipales, contribuyendo al fortalecimiento de la atencién al
usuario del Canton La Libertad y a la modernizacion de la
L (Namero de gestion administrativa. Asimismo, de acuerdo con el Informe de
Mantenimiento - - . - S
de actividades de Seguimiento de Metas, esta intervencion se orient6 al
. . mantenimiento fortalecimiento de la infraestructura y los servicios
instalaciones . — . .
destinadas a la | . ejecutadas/ institucionales, gua_rdando co_rrespondenua con el Objetivo de
L Eficacia |Numero de 100% Desarrollo Sostenible 11, Ciudades y comunidades
atencion al - . . « .
usuario del actmdqde_s de sostembl_es, cuyo proposito es _Logra_nr que las c1udad_e§ y los
mantenimiento asentamientos humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y
GAD e r e J .
Municipal planificadas) x sostenibles”, asi como con el Objetivo 9 del Plan Nacional de
100 1 Desarrollo para el Nuevo Ecuador 2024-2025, que establece
“Propender la construccion de un Estado eficiente,
transparente y orientado al bienestar social”. En
consecuencia, el resultado evidencia el cumplimiento de la meta
planificada y una contribucion favorable al fortalecimiento de la
infraestructura y la atencién a la ciudadania.
Porcentaje de (Solicitudes El indicador alcanzé una eficacia de acuerdo al marco normativo
cumplimiento interdepartame del Estatuto Orgénico del Gobierno Autonomo Descentralizado
de solicitudes ntales Municipal del Cant6n de La Libertad en su:
interdepartame Eficacia solucionadas / 2150 [90.26% theral_ c)_: relacionado con _eI establec[mlento y V|g|Iz_;1nC|a del
ntales Total de cumplimiento de procedimientos y métodos de trabajo.
atendidas por solicitudes Literal i): relacionado con la implementacion y aplicacién de
el GAD interdepartame procedimientos administrativos para el adecuado
Municipal ntales funcionamiento de los procesos institucionales.




recibidas) x
100

2382
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Evidenciando que el 90,26% las solicitudes interdepartamentales
recibidas fueron solucionadas. El resultado refleja un nivel
favorable de cumplimiento. Sin embargo, el 9,74 % representa
una oportunidad de accion de mejora.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE EFICIENCIAN.° 1

Nombre del indicador

Constataciéon de la modernizacion de la estructura

tecnoldgica del Sistema de Informacién Local (SIL)

Variable

Implementacion del sistema de informacién local

Factor / variable

Eficiencia

Descripcion

Determina el nivel de avance alcanzado en la
implementacién del sistema de informacion local del
Gobierno auténomo descentralizado municipal del Canton la
libertad durante el periodo 2024, mediante la comparacién
entre el dltimo dato alcanzado y la meta anual establecida.
Este indicador permite valorar el desarrollo de la accion
institucional vinculada con el fortalecimiento de la gestién

publica municipal mediante la digitalizacion.

Objetivo que se evalla

Evaluar el nivel de avance alcanzado en la implementacion
del sistema de informacién local durante el ejercicio fiscal
2024, en relacion con la meta anual establecida por el GAD

Municipal.

Formula de calculo

EASI = Constatacion de la implementacion del proyecto de
estructura tecnolégica municipal del SIL / Planificacién de
la modernizacion de la estructura tecnolégica municipal del
SIL x 100

Unidad de medicion

Porcentual (%)

Metodologia de medicién

Mediante la revision de la evidencia correspondiente a la
meta 8 del periodo 2024, se compar6 el Gltimo dato
alcanzado con la meta anual establecida para la

implementacion del sistema de informacion local

Periodicidad

Anual

Linea base

Meta prevista

Alcanzar el 100 % de la meta anual establecida para el 2024.
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PDOT del GAD Municipal del Canton La Libertad;

evidencia de seguimiento de la Meta 8.

Fuentes de informacién

GAD Municipal del Canton La Libertad — unidad

Responsable ] o
responsable del proyecto Gobierno Digital.

Desarrollo del indicador
Féormula

EASI = Constatacion de la implementacion del proyecto de estructura tecnoldgica
municipal del SIL / Planificacion de la modernizacion de la estructura tecnoldgica municipal
del SIL x 100

EASI: 20/20 x 100 = 100 %
EASI: 100 %
Andlisis

El resultado ha obtenido refleja que durante el periodo 2024 se alcanzé la totalidad
del avance previsto para la implementacion del Sistema de Informacion local, evidenciando
fortalecimiento de la gestion publica municipal mediante digitalizacion, alineandose al ODS
11 y al Objetivo 9 del PND. Este resultado permitié determinar la ejecucion de la
modernizacion del Sistema de Informacion Local (SIL) conforme a la planificacion
institucional, constituyendo un elemento orientado al fortalecimiento de la gestion municipal

mediante la digitalizacion.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE EFICIENCIA N.° 2

Ficha técnica del indicador

Nombre del indicador

Cumplimiento de actividades destinadas a la atencién al

usuario del GAD Municipal

Variable Actividades de participacion ciudadana
Factor / variable Eficiencia
Determina el nivel de desarrollo de las actividades

Descripcion

programadas de atencién al usuario para fortalecer la

participacion ciudadana durante el periodo 2024.

Objetivo que se evalla

Evaluar el desarrollo de las actividades de participacion
ciudadana previstas para el afio 2024 y su correspondencia

con la meta institucional establecida.

Formula de célculo

EAPC = Numero de actividades realizadas / niUmero total de

actividades programadas x 100

Unidad de medicion

Porcentual (%)

Metodologia de medicién

Se revisé la evidencia correspondiente a la meta de
participacién ciudadana y se compar6 el nimero de
actividades ejecutadas durante 2024 con las actividades

previstas para el mismo periodo.

Periodicidad

Anual

Linea base

Meta prevista

Alcanzar el 100 % de las actividades programadas para el
periodo 2024.

Fuentes de informacién

PDOT del GAD Municipal del Canton La Libertad;
evidencia de seguimiento de la meta de participacion

ciudadana.

Responsable

GAD Municipal del Canton La Libertad — unidad

responsable de las actividades de participacion ciudadana.
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Desarrollo del indicador
Féormula

EAPC = NUmero de actividades realizadas / numero total de actividades

programadas x 100
EAPC: 3/3 x 100 = 100 %

EAPC: 100 %

Anadlisis

El cumplimiento alcanzado demuestra que las tres actividades previstas para el
periodo fueron desarrolladas en su totalidad, sin presentarse una brecha entre lo programado
y lo ejecutado. En consecuencia, la planificacion correspondiente a la participacion
ciudadana fue atendida durante el afio 2024, contribuyendo al desarrollo de acciones
institucionales orientadas a fortalecer la vinculacion con la ciudadania, asi como a preservar
las tradiciones locales y promover la cohesidn intergeneracional, lo que evidencia la prioridad

institucional otorgada a la cultura y la participacién ciudadana.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE EFICACIAN. 1

Nombre del | Ejecucién de campafias de habitos saludables y actividades formativas
indicador para la atencion al usuario del GAD Municipal
Variable

Campafias de habitos saludables y actividades formativas

Factor / variable

Eficacia

Descripcion

Determina el nivel de ejecucion alcanzado en las campafias de habitos
saludables y actividades formativas dirigidas a la comunidad por el
Gobierno  Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La
Libertad durante el periodo 2024, mediante la comparacion entre las
actividades ejecutadas y las actividades programadas. Este indicador
permite valorar el cumplimiento de las acciones institucionales
orientadas a fortalecer la atencion y vinculacion del GAD Municipal

con los usuarios.

Objetivo que se

Evaluar el nivel de ejecucion de las campafas de habitos saludables y

actividades formativas desarrolladas por el GAD Municipal durante el

evalla ejercicio fiscal 2024, en relacion con las actividades programadas para
la atencidn al usuario y la comunidad.
ECS =
Formula de | Campafias de habitos saludables y actividades formativas realizadas/
célculo Campafias de habitos saludables y actividades formativas planificadas
x 100
Unidad de ]
medicion Porcentaje (%)
Se realiz0 la revision documental de la Meta 7, se compar6 el nimero
Metodologia  de | de campafias de habitos saludables y actividades formativas ejecutadas
medicion con el ndmero de actividades programadas para el periodo,

determinando el porcentaje de ejecucion alcanzado.
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Periodicidad

Anual

Linea base

Meta prevista

Alcanzar el 100 % de las camparias de habitos saludables y actividades

formativas programadas para el afio 2024.

Fuentes

informacién

de

PDOT del GAD Municipal del Canton La Libertad; evidencia
documental de la Meta 7.

Responsable

GAD Municipal del Cantdon La Libertad — unidad responsable del
proyecto “Vive Mejor Cada Dia: Promocion de Habitos
Saludables”.

Desarrollo del indicador

Formula

ECS = Resultado alcanzado / Meta anual establecida x 100

ECS: 2/2 x 100 = 100 %

ECS: 100%

Andlisis

El indicador alcanz6 un 100 % de ejecucion, debido a que durante el periodo 2024 se

ejecutaron las 2 camparias de habitos saludables y actividades formativas programadas, frente

a las 2 previstas para el periodo. Este resultado evidencia el cumplimiento de las acciones

planificadas por el GAD Municipal, contribuyendo al desarrollo de actividades orientadas a

la atencion y formacion de la comunidad. En este sentido, el cumplimiento alcanzado refleja

una adecuada ejecucién de las actividades previstas y fortalece las acciones institucionales

vinculadas con el proceso de atencién al usuario.




98

FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE EFICACIA N.°2

Nombre Mantenimiento de instalaciones destinadas a la atencion al
usuario del GAD Municipal

Variable Repotenciacion de instalaciones municipales.

Factor Eficacia

Descripcion Determina el grado de cumplimiento de la meta relacionada con

la repotenciacién, adecuacion y/o mejora de las instalaciones
municipales durante el periodo 2024, mediante la comparacion

entre la instalacion intervenida y la instalacion programada.

Objetivo que se

Determinar el nivel de cumplimiento de la meta anual establecida

evalla para el mejoramiento de las instalaciones municipales.

Formula PCM = Numero de actividades de mantenimiento ejecutadas/
Numero de actividades de mantenimiento planificadas x 100

Unidad Porcentaje (%)

Metodologia Se revisd la evidencia de la meta correspondiente a la
repotenciacion de las instalaciones municipales y se contrasto el
resultado alcanzado durante 2024 con la meta anual establecida.

Periodicidad Anual

Linea base

Meta prevista

Alcanzar el 100 % de la meta anual de repotenciacion establecida
para 2024.

Fuentes

PDOT del GAD Municipal del Canton La Libertad; evidencia
documental de la meta de repotenciacion de instalaciones

municipales.

Responsable

GAD Municipal del Cantén La Libertad — unidad responsable del

proyecto de repotenciacion de instalaciones municipales.

Datos obtenidos
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Formula:

PCM = Instalaciones mejoradas / Instalaciones programadas para mejora x 100

PCM =1/1x100

PCM = 100%

Anélisis

El cumplimiento total de la meta establecida para 2024 evidencia la ejecucion integral
de la repotenciacion, adecuacion y/o mejora de las instalaciones municipales, contribuyendo
al fortalecimiento de la atencion ciudadana y a la modernizacion de la gestion administrativa.
Asimismo, este resultado guarda correspondencia con el ODS 11 y el Objetivo 9 del Plan

Nacional de Desarrollo, relacionados con el fortalecimiento de la infraestructura y los

servicios institucionales.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE EFICACIAN.C 1

Nombre Porcentaje de cumplimiento de solicitudes
interdepartamentales atendidas por el GAD
Municipal

Variable
Atencion de solicitudes interdepartamentales
del GAD Municipal

Factor Eficacia

Descripcion Determina el porcentaje de cumplimiento de

las solicitudes interdepartamentales que
requieren la intervencion de diferentes
unidades del GAD Municipal del Canton La
Libertad. Permite wvalorar la capacidad
institucional para generar resultados concretos
que contribuyan a una atencion adecuada de

los requerimientos ciudadanos.

Objetivo que se evalla

Evaluar el nivel de eficacia del GAD
Municipal en la solucion efectiva de las
solicitudes que requieren la intervencion de

diferentes unidades administrativas.

Formula

SSI = Solicitudes interdepartamentales
solucionadas / Total de solicitudes
interdepartamentales recibidas x 100
Unidad Porcentaje (%)
Metodologia Mediante la revision de los registros de

solicitudes, sistema de gestion documental y
expedientes administrativos, se identifica el
numero de solicitudes interdepartamentales

que fueron solucionadas y se compara con el
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total de solicitudes recibidas durante el periodo

evaluado.

Periodicidad

Anual

Linea base

Meta prevista

Alcanzar al menos el 100 % de solicitudes
interdepartamentales solucionadas durante

el periodo evaluado.

Fuentes

Sistema de gestion documental, registros de
solicitudes, expedientes administrativos e

informes de las unidades responsables.

Responsable

GAD Municipal del Canton La Libertad —
unidades administrativas involucradas en la

atencion y solucion de solicitudes ciudadanas.

Datos obtenidos

Formula:

SS | = Solicitudes interdepartamentales solucionadas / Total de solicitudes

interdepartamentales recibidas x 100
SSI: 2150/ 2382 x 100
SS1: 90.26 %

Andlisis

El indicador alcanz6 una eficacia del 90,26 %, evidenciando que, de las 2.382

solicitudes interdepartamentales recibidas, 2.150 fueron solucionadas. El resultado supera

ligeramente la meta del 90 %, lo que refleja un nivel favorable de cumplimiento. Sin

embargo, las 232 solicitudes pendientes (9,74 %) representan una oportunidad de mejora

para fortalecer el seguimiento y la solucién de los requerimientos de los usuarios.
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Informe de auditoria de gestion
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Auditoria de Gestion al Proceso de Atencion al Usuario en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad, Provincia De Santa
Elena, Afio 2024

Auditoria de Gestion

GAD Municipal del Canton La Libertad

DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA

Santa Elena - Ecuador



GAD

SIL

PDOT

PND

ODS

RELACION DE SIGLAS Y ABREVIATURAS UTILIZADAS

Gobierno Autonomo Descentralizado
Sistema de Informacién Local

Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
Plan Nacional de Desarrollo

Objetivos de Desarrollo Sostenible
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La Libertad

ALCALDIA

Ref.: Informe aprobado el
La Libertad,
Sr. Francisco Tamariz

ALCALDE DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

Av: Eleodoro Soldrzano Calle 11 diagonal a C.C EI Paseo Shopping
LA LIBERTAD — SANTA ELENA
De mi consideracion:

En cumplimiento de la planificacion de la auditoria, se efectuo la auditoria de
gestidén al proceso de atencién al ciudadano del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén La Libertad, por el periodo comprendido entre el 1 de enero y
el 31 de diciembre de 2024, considerando indicadores de eficiencia y eficacia
relacionados con la modernizacion del Sistema de Informacién Local, participacion
ciudadana, campafias de habitos saludables y actividades formativas, mantenimiento
de instalaciones municipales y atencién de solicitudes interdepartamentales.

La accion de control se desarrollo con base en la revision de la documentacion
proporcionada para los indicadores de gestién, el PDOT, evidencias de seguimiento
de metas, registros de solicitudes, sistema de gestion documental, expedientes
administrativos e informes de las unidades responsables, segun correspondio a cada
indicador.

Debido a la naturaleza de la accion de control efectuada, los resultados se
presentan mediante comentarios, conclusiones y recomendaciones orientadas al
fortalecimiento del proceso de atencion al ciudadano y al seguimiento de los
requerimientos interdepartamentales.

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,

Lcdo. Angel Enrique Bazan Gonzélez

AUDITOR
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CAPITULO |

INFORMACION INTRODUCTORIA

Motivo del Examen

La auditoria de gestion al proceso de atencién al ciudadano del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad se efectu6 con el
proposito de evaluar el desempefio de las actividades institucionales vinculadas con la
prestacion y fortalecimiento de la atenciéon ciudadana durante el periodo 2024,

mediante indicadores de eficiencia y eficacia.

Objetivo del Examen

El objetivo es:

Determinar la eficiencia, eficacia y cumplimiento de las actividades
relacionadas con el proceso de atencién al ciudadano del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad, durante el periodo 2024.

Alcance del examen

El examen comprendié el periodo entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de
2024 y considero la implementacion del Sistema de Informacion Local (SIL), las
actividades de participacion ciudadana, las campafias de habitos saludables vy
actividades formativas, el mantenimiento y mejoramiento de instalaciones
municipales y la atencién de solicitudes interdepartamentales. La evaluacion se
sustentd en la comparacion entre las actividades o metas programadas y los resultados
alcanzados.

Base Legal

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad
tiene su origen en la creacion del canton La Libertad mediante Decreto Legislativo N.°
23 de 8 de abril de 1993, promulgado en el Registro Oficial N.° 168 de 14 de abril de

1993, constituyéndose inicialmente como llustre Municipalidad del Canton La
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Libertad. Posteriormente, mediante Ordenanza Municipal aprobada el 30 de diciembre
de 2010 y publicada en el Registro Oficial N.° 381 de 9 de febrero de 2011, se
reglamentd el cambio de denominacion de llustre Municipalidad del Canton La
Libertad a Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad,
de conformidad con la Constitucion de la Republica del Ecuador y el Codigo Organico
de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD).

Estructura Organica

De conformidad con la Ordenanza que contiene el Estatuto Orgéanico de
Gestion Municipal por Procesos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Canton La Libertad, aprobada en sesiones extraordinarias del Concejo Municipal
de 29 y 31 de enero de 2024 y publicada en el Registro Oficial, Edicion Especial N.°
1448 de 29 de febrero de 2024, la estructura institucional se encuentra organizada bajo
un modelo de gestién por procesos, que comprende instancias de direccidn, procesos

agregadores de valor, procesos desconcentrados y procesos habilitantes de asesoria.

um’— GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LSERTAD
[RGARIGAAME FTRICTUIRG] POR PROCESOS
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Objetivos de la entidad
De conformidad con los instrumentos de planificacion y gestion institucional del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad, la entidad

orienta sus actividades al cumplimiento de los siguientes objetivos:

Entre los principales fines institucionales se destacan los siguientes:

— Fortalecer la gestion municipal y garantizar la prestacion eficiente y eficaz de
los servicios publicos municipales.

— Promover el desarrollo social y econdémico sostenible del cantén, mejorando
las condiciones de vida de sus habitantes.

— Impulsar el desarrollo econémico local, la economia popular y solidaria y las
actividades productivas del territorio.

— Fortalecer los programas sociales, culturales, deportivos y de atencién a grupos
prioritarios.

— Planificar el desarrollo y ordenamiento territorial, asi como mejorar la
infraestructura, movilidad y conectividad del canton.

— Promover la proteccion ambiental, la gestion adecuada de los recursos
naturales y el desarrollo territorial sostenible.

— Fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana, transparencia y
rendicion de cuentas.

— Modernizar los procesos institucionales mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas y sistemas de informacion que contribuyan a una administracion
publica eficiente.

Monto de recursos examinados

Por la naturaleza de la auditoria de gestion, orientada a evaluar el proceso de
atencion al usuario y el cumplimiento de los indicadores de gestion durante el periodo
2024, no se determin6 un monto de recursos examinados, debido a que no se analizaron

operaciones financieras especificas.
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Servidores relacionados
Consta en Anexo 1

CAPITULO I

Seguimiento al cumplimiento de recomendaciones
No se han realizado examenes especiales.

RESULTADOS DEL EXAMEN

Seguimiento al cumplimiento de recomendaciones

No se han realizado examenes especiales.

Ejecucion del avance programado para la modernizacién del Sistema de
Informacién Local (SIL).

Durante la revision de la documentacion correspondiente al periodo 2024, se
verificd que las actividades programadas para la modernizacion de la estructura
tecnoldgica del Sistema de Informacion Local alcanzaron un cumplimiento del 60%
respecto de la meta establecida; resultado que evidencio el cumplimiento de la Norma
de Control Interno 410-04, “Plan estratégico y operativo de tecnologias de la
informacion y comunicaciones”, asi como de la Meta 8 del PDOT vy la ficha técnica
del indicador. El Coordinador General ejecutd las actividades previstas y mantuvo la
documentacién que respaldd su realizacion, contribuyendo a la actualizacion,
procesamiento y consulta de la informacion territorial del cant6n; sin embargo, la falta
de continuidad en estas actividades podria ocasionar la desactualizacion de los datos
y retrasos en los procesos municipales que dependen de las herramientas tecnoldgicas
para cumplir el 100%.

Conclusion

Se mantuvo la documentacion de respaldo de su realizacion, contribuyendo a
la actualizacion, procesamiento y consulta de la informacion territorial del cantdn; sin
embargo, la falta de continuidad en estas actividades podria ocasionar la
desactualizacion de los datos y retrasos en los procesos municipales que dependen de
las herramientas tecnoldgicas para cumplir el 100%.

Recomendacion 1
Al Coordinador General.

Continuar con el registro y seguimiento técnico de las actividades relacionadas
con el Sistema de Informacién Local, manteniendo organizada la documentacion que
permita conocer el avance de las metas contempladas para los periodos posteriores.
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Ejecucion de las actividades programadas para la atencién y participacion
ciudadana.

Con base en la documentacion examinada correspondiente al periodo 2024, se
verificd que se ejecutaron las tres actividades programadas para la atencion y
participacion de los usuarios del GAD Municipal, alcanzando un cumplimiento del 10
% planificado respecto a la planificacion; resultado que evidencié el cumplimiento de
la Norma de Control Interno 200-02, “Administracion estratégica”, asi como de la
planificacion institucional y la ficha técnica del indicador. ElI Coordinador General
desarrollo las actividades previstas y conservéd la documentacion que respaldé su
realizacion, contribuyendo al fortalecimiento de los espacios de vinculacién entre la
ciudadania y la gestion municipal; sin embargo, la falta de continuidad de estas
actividades podria reducir la participacion de los ciudadanos y dificultar la
identificacion de sus requerimientos y necesidades para cumplir la meta del 100%.

Conclusién

Se conservo la documentacion que respaldo su realizacion, contribuyendo al
fortalecimiento de los espacios de vinculacion entre la ciudadania y la gestion
municipal; sin embargo, la falta de continuidad de estas actividades podria reducir la
participacion de los ciudadanos y dificultar la identificacion de sus requerimientos y
necesidades para cumplir la meta del 100%.

Recomendacion 2
Al Coordinador General.

Continuar con la planificacion y seguimiento de las actividades dirigidas a los
usuarios, incorporando informacion sobre su ejecucion y participacion como respaldo
para la evaluacion periédica de las metas institucionales.
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Ejecucion de las campafias de habitos saludables y actividades formativas
programadas.

Durante la revision de la documentacion correspondiente al periodo 2024, se
verificd que se ejecutaron las dos camparias de habitos saludables y actividades
formativas programadas, alcanzando un cumplimiento del 100 % respecto de la meta
establecida; resultado que evidencid el cumplimiento de la Norma de Control Interno
200-02, “Administracion estratégica”, asi como del PDOT vy la ficha técnica del
indicador. ElI Coordinador General desarrolld las campafias previstas y mantuvo los
registros documentales que respaldaron su realizacion, contribuyendo a la promocién
de la actividad fisica, los habitos saludables y la formacion de la comunidad; sin
embargo, la falta de continuidad de estas actividades podria limitar la difusion de
practicas orientadas al bienestar de la poblacion y reducir el alcance de las acciones
formativas dirigidas a la ciudadania.

Conclusion

Se mantuvo la documentacién de respaldo de la ejecucion de las campanas,
contribuyendo a la promocién de la actividad fisica, los habitos saludables y la
formacion de la comunidad; sin embargo, la falta de continuidad de estas actividades
podria limitar la difusion de précticas orientadas al bienestar de la poblacién y reducir
el alcance de las acciones formativas dirigidas a la ciudadania, afectando el
cumplimiento del 100 % de la meta programada.

Recomendacién 3
Al Coordinador General.

Continuar documentando y fortaleciendo la planificacion y ejecucion de las
campanas, incluyendo registros de las actividades desarrolladas y de la participacion
obtenida, como informacion de apoyo para el seguimiento de las acciones
programadas, con la finalidad de verificar la continuidad de las acciones y mantener
el cumplimiento de las metas establecidas.
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Ejecucion de la actividad programada para el mantenimiento de las instalaciones
municipales.

Durante la revision de la informacion correspondiente al periodo 2024, se
verificd que se ejecutd la actividad programada de mantenimiento, adecuacion o
mejoramiento de las instalaciones municipales destinadas a la atencion ciudadana,
alcanzando un cumplimiento del 100 % respecto de la planificacién; resultado que
evidencio el cumplimiento de la Norma de Control Interno 406-13, “Mantenimiento
de bienes de larga duracion”, asi como de la planificacion institucional y la ficha
técnica del indicador. El Director Administrativo realiz6 la actividad prevista y
mantuvo los registros de los trabajos efectuados, contribuyendo a conservar
condiciones adecuadas para el acceso de la ciudadania y la prestacion de los servicios
municipales; sin embargo, la falta de continuidad de estas actividades podria ocasionar
el deterioro progresivo de las instalaciones, afectar la atencion ciudadana y dificultar
la continuidad y calidad de los servicios prestados.

Conclusién

Se mantuvo los registros de los trabajos efectuados, contribuyendo a conservar
condiciones adecuadas para el acceso de la ciudadania y la prestacion de los servicios
municipales; sin embargo, la falta de continuidad de estas actividades podria ocasionar
el deterioro progresivo de las instalaciones, afectar la atencion ciudadana y dificultar
la continuidad y calidad de los servicios prestados.

Recomendacion 4
Al Director Administrativo

Establecer un cronograma periddico de inspeccion y mantenimiento
preventivo y correctivo de las instalaciones municipales, acompafiado de informes
sobre las intervenciones efectuadas y las condiciones identificadas, con la finalidad de
conservar los espacios destinados a la atencién ciudadana y mantener el cumplimiento
de las metas institucionales.
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Solicitudes interdepartamentales que continuaban en proceso de atencion al
cierre del periodo 2024.

Durante la revision de los registros correspondientes al periodo 2024, se
verificd que, de las 2.382 solicitudes interdepartamentales recibidas, 2.150 fueron
atendidas, equivalentes al 90,26 %, mientras que 232 solicitudes, correspondientes al
9,74 %, continuaban en proceso al cierre del periodo evaluado; situacién que evidencio
el incumplimiento de la meta del 100 % establecida en la ficha técnica del indicador y
de las Normas de Control Interno 200-07, “Coordinaciéon de acciones
organizacionales”, y 401-03, “Supervision”. El Secretario General y los responsables
de las unidades administrativas involucradas no implementaron un registro unificado
para supervisar el avance, la dependencia encargada y los plazos de cada tramite,
ocasionando la acumulacion de requerimientos pendientes y posibles retrasos en las
respuestas proporcionadas a los usuarios.

Conclusion

No se implementd un registro unificado para supervisar el avance, la
dependencia encargada y los plazos de cada tramite, ocasionando la acumulacion de
requerimientos pendientes y posibles retrasos en las respuestas proporcionadas a los
usuarios.

Recomendacion 5
Al Alcalde del GAD Municipal del Canton La Libertad.

Disponer al Secretario General y a los responsables de las unidades
administrativas la implementacién de una herramienta centralizada que permita
identificar la fecha de recepcién, dependencia encargada, estado y plazo de atencion
de cada solicitud, ademas de generar reportes peridédicos para agilizar los tramites
pendientes y alcanzar el 100 % de la meta establecida.

Atentamente,

Lcdo. Angel Enrique Bazan Gonzalez

AUDITOR



Anexo del Informe

1.- Nomina de servidores/as relacionados con el examen
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Nombres y Periodo de gestion
) Cédula de
Apellidos ) Cargo desempefiado
ciudadania Desde Hasta
completos
Francisco Tamariz
0996458978 Alcalde 2024-01-01 | 2025-12-31
Guerrero
Fabian Zamora )
N 2457349045 Secretario General 2024-01-01 | 2025-12-31
Cedefio
Stalin Cafarte 1204026023 Coordinador General | 2024-01-01 | 2025-12-31




116

Discusion

Los resultados de las entrevistas aplicadas al secretario general, Coordinador
General y Asistente de Atencion al usuario refleja que el proceso de atencion al se
ejecuta bajo lineamientos direccionados por el Codigo Organico Administrativo y las
ordenanzas municipales, garantizando la trazabilidad documental del proceso.
Asimismo, se evidencio que la institucién respalda el seguimiento del desempefio a
través de controles internos capacitaciones al personal y buzones de sugerencias. Por
otro lado, se identificaron limitaciones basada en la demora de tramites, la
desactualizacion tecnoldgica, la alta demanda de ciudadanos, la documentacion
deficiente y la necesidad de retroalimentar la capacitacién del personal de talento
humano, hitos que demuestran la oportunidad de mejora para aumentar la eficiencia
operacional y la calidad del servicio ofrecido. Esta situacion concuerda con lo sefialado
por Morejon & Zavala (2024) en su estudio titulado “Auditoria de gestion y su
incidencia en la calidad de servicio al usuario de la biblioteca y gestion de la
informacion de la universidad estatal del sur de manabi” en el cual sostiene que la
carencia de procedimientos claros, estandarizados y actualizados repercute
directamente en la eficacia de los procesos organizacionales, al dificultar el
cumplimiento de los objetivos institucionales, limitar la calidad de la atencion
brindada y reducir la capacidad de respuesta ante las necesidades de los usuarios.

Los hallazgos de la evaluacion COSO Il determinaron un nivel de riesgo alto
equivalente al 60 %, asociado a aspectos susceptibles de fortalecimiento en la
formalizacion de los procedimientos, el seguimiento de las solicitudes, la evaluacion
de riesgos y el monitoreo de la calidad del servicio. Estas condiciones no significan
que las actividades programadas no se hayan ejecutado, sino que los controles internos
aplicados requieren fortalecimiento para mantener los resultados y prevenir posibles
desviaciones. Lo expuesto coincide con lo sefialado por Tovar (2026), en su
investigacion titulada “Control interno en Tesoreria del GAD Latacunga: una
evaluacion basada en el modelo COSO” quien sostiene que un elevado nivel de riesgo
organizacional estd asociado a la insuficiencia de controles internos y a la falta de
mecanismos de seguimiento que permitan optimizar los procesos, mejorar el

desempefio institucional y asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos.
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La entidad alcanzo6 un nivel de confianza del 40 %, resultado que evidencia la
presencia de aspectos susceptibles de fortalecimiento en el control interno,
principalmente en la estandarizacion de los procedimientos, la integridad de los
registros sobre la atencion brindada y la formalizacion de mecanismos para el
seguimiento y evaluacion de las solicitudes de los usuarios. Estas condiciones podrian
incidir en la eficacia y eficiencia del proceso, particularmente en los tiempos de
respuesta, la uniformidad del servicio y la medicion del desempefio del personal.
Asimismo, la disponibilidad limitada de indicadores de gestion y de herramientas
estructuradas para monitorear la calidad del servicio restringe la generacién de
informacion oportuna para la toma de decisiones y el desarrollo de acciones orientadas
a la mejora continua. En concordancia con Gomez, Formoso, Naima & Puchaicela
(2021) en su investigacion denominada “Proceso de control interno basado en Coso Il
en una empresa operadora de viajes” describen que evaluar las diferentes areas de una
empresa permite identificar debilidades dentro del control interno que disminuyen el

nivel de confianza institucional.

Los resultados del analisis mostraron que el proceso de atencion al usuario del
GAD Municipal del Cantén La Libertad presentd un desempefio favorable en los
indicadores examinados durante el periodo 2024. Se alcanzé el 100 % de eficiencia en
la implementacién del Sistema de Informacién Local (SIL), evidenciando el
cumplimiento de la meta establecida; de igual manera, el indicador relacionado con
las actividades de participacion ciudadana alcanzé el 100 %, al ejecutarse la totalidad
de las actividades programadas. Asimismo, la ejecucién de campafias de habitos
saludables y actividades formativas obtuvo un 100 % de eficacia, al cumplirse las
acciones previstas, mientras que el mantenimiento de las instalaciones destinadas a la
atencion al usuario alcanzoé igualmente el 100 % de cumplimiento. Por otra parte, la
atencion de solicitudes interdepartamentales presenté un resultado del 90,26 % de
eficacia, debido a que de las 2.382 solicitudes recibidas fueron solucionadas 2.150,
quedando 232 pendientes, 1o que representa una brecha que requiere fortalecer el
seguimiento de los requerimientos. En concordancia con Herrera (2015) quien
mediante una auditoria de gestion realizada en el GAD Municipal del canton
Chaguarpamba sefiala la importancia de evaluar la gestién institucional mediante
criterios de eficiencia, eficacia y economia, orientados al cumplimiento de metas y

objetivos y a la satisfaccion de la ciudadania con los servicios brindados. En este
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sentido, los resultados obtenidos evidencian un cumplimiento favorable de las
actividades relacionadas con la atencién al usuario del GAD Municipal de La Libertad,
aunque persiste una oportunidad de mejora en el seguimiento y solucién de las

solicitudes interdepartamentales pendientes.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

La atencion al usuario, en relacion con el indicador de solicitudes
interdepartamentales, alcanzo un 90,26 %, resultado que cualitativamente refleja un
nivel alto y favorable de eficacia. Este desempefio demuestra que el GAD Municipal
mantuvo una adecuada capacidad institucional para gestionar, coordinar y solucionar
los requerimientos que necesitaron la intervencion de sus diferentes unidades
administrativas. Asimismo, evidencia un funcionamiento satisfactorio de la
articulacion interdepartamental y una respuesta favorable ante las solicitudes
ciudadanas, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos institucionales
relacionados con la prestacion del servicio y la atencion de las necesidades de los

usuarios.

Con base a los hallazgos obtenidos de la lista de verificacion ejecutada al
proceso de atenciédn al usuario del GAD del canton La Libertad, se concluye que, las
actividades desarrolladas en las diversas etapas del proceso se realizan de forma
adecuada bajo los procedimientos institucionales definidos. Se verifico el
cumplimiento de los criterios adjuntos a la atencion del ciudadano, el registro de
solicitudes, la clasificacion de tramite, la emision de respuestas y los archivos
documentales. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora en pardmetros
vinculados con la documentacion y seguimiento de tramites, la aplicacion sistematica
de métodos que midan la satisfaccion ciudadana, el registro de comunicaciones
enfocadas al usuario y el uso de indicadores para el monitoreo del desempefio del
proceso. Bajo estos fundamentos, los resultados muestran una alta necesidad de un
nivel de cumplimiento satisfactorio, recomendandose fortalecer los controles con el
proceso de consolidacion de la trazabilidad, la evaluacién y la mejora continua del

proceso de atencion al usuario.

La aplicacion del cuestionario de control interno COSO Il permiti6 determinar
un nivel de confianza bajo del 40 % y un nivel de riesgo alto del 60 % en el proceso
de atencion al usuario. Estos resultados se relacionan con aspectos susceptibles de
fortalecimiento en la formalizacién de procedimientos, evaluacion de riesgos,
seguimiento de solicitudes y uso de indicadores. Esta valoracion no contradice el

cumplimiento favorable de las actividades, debido a que el COSO Il evaluo las
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condiciones de control interno, mientras que los indicadores de gestion midieron el

cumplimiento de las metas programadas durante 2024.

En relaciébn con el tercer objetivo especifico, se disefiaron nuevos
procedimientos para el area de atencién al usuario como aporte de mejora al desarrollo
de sus actividades. Estos procedimientos establecen de manera ordenada las acciones
relacionadas con la recepcion, registro, direccionamiento, seguimiento y respuesta a
las solicitudes ciudadanas, con el proposito de favorecer la uniformidad del proceso y
facilitar la coordinacion entre las &reas involucradas. La propuesta constituye una

herramienta de apoyo para fortalecer progresivamente la atencion brindada.
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Recomendaciones

Se recomienda continuar consolidando la gestion de las solicitudes
interdepartamentales mediante el seguimiento periddico de su estado y la coordinacion
entre las unidades administrativas involucradas. Asimismo, resulta pertinente elaborar
reportes que permitan observar la evolucion del indicador y disponer de informacion
actualizada para la toma de decisiones, con el propésito de mantener el nivel favorable
de eficacia alcanzado y contribuir a la mejora continua de la atencion brindada a los

usuarios.

Se atribuye desarrollar de forma periddica el modelo de control interno COSO
Il en el proceso de atencion al ciudadano en el GAD Municipal del canton La Libertad,
a través de la evaluacion, identificacion y monitoreo continuo de los riesgos

relacionados a la prestacion de servicio.

Establecer indicadores de gestion, controles internos y mecanismos de
seguimientos que permitan calcular el cumplimiento de los tiempos de respuesta, el
desempefio de los operadores y la satisfaccion del usuario, con la finalidad de
fortalecer el nivel de confianza institucional, reducir el nivel de riesgo y garantizar la

mejora continua del proceso establecido.

Se recomienda acoger los procedimientos propuestos a una revision técnica
con la participacion del personal vinculado al proceso de atencion al usuario, a fin de
verificar su pertinencia y aplicabilidad institucional. Una vez validados, se sugiere
incorporarlos gradualmente en las actividades de recepcion, registro,
direccionamiento, seguimiento y respuesta a las solicitudes ciudadanas, acompariados
de evaluaciones periddicas que permitan realizar los ajustes correspondientes y

contribuir al desarrollo ordenado del servicio.
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Apéndice
Apéndice A Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
o y y - . v Conocimiento
Auditoria de gestiobnenel | Formulacién del | Objetivo general Principios del proceso de ..
g y o preliminar.
proceso de atencion al | problema Evaluar la gestion del auditoria v o .,
usuario en el Gad proceso de atencién al Planlflgacmn
Municipal del cantén la ¢Cudl es el impacto que usuario por medio de eSpeCIfICB..
genera la aplicacion de indicadores de eficiencia, v/ Comunicacion

libertad, provincia de

santa elena, afio 2024.

indicadores de gestion a
través de una auditoria de
gestion en el mejoramiento
de la atencion a los
GAD
Municipal del Cantén La
Libertad?

usuarios en el

Sistematizacion del
problema

¢Cuéles son los
indicadores  primordiales
de gestion que deben ser
desarrolladas en el &rea de
atencion al cliente del
GAD Municipal para medir
la eficiencia operativa y la
eficacia del proceso de
atencion?

¢De qué forma
una  auditoria  puede

mejorar la eficiencia y

eficacia y efectividad en
relacion con los objetivos
estratégicos del GAD de
Libertad,
provincia de Santa Elena en
el afio 2024.

canton La

Objetivos especificos

e  Diagnosticar la
situacién actual
mediante  una
lista de
verificacion del
area de atencion
al usuario de
GAD
Municipal.

. Identificar  los
riesgos
relacionados al

proceso de

Auditoria de gestion

Control interno-Coso Il

Medicién de indicadores

Fase de auditoria

de resultados.

Cumplimiento
de normas.
Alcance de
efectividad.
Capacitacion.

Ambiente
interno.
Actividades
de control.
Anélisis  de

datos
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eficacia en la gestion de
atencion al usuario?

¢Qué impacto
han generado los reclamos
de los usuarios en la
gestion del proceso de
atencion al cliente?

¢Qué
recomendaciones
especificas obtenidos de
los hallazgos de la
auditoria de gestién para
mejorar el proceso de
atencion al cliente del
GAD Municipal?

atencion a los
usuarios
mediante el
componente
COSO Il en el
GAD Municipal
de Liberad.

Describir  los
procedimientos
para el proceso
de atencién al
usuario para
contribuir al
fortalecimiento
del area,
derivadas de la
auditoria de

gestion.




Apéndice B Carta Aval

Oficio No. 1018-AFT-GADMCLL
La Libertad, 15 de agosto de 2025

Ingeniero

Wilson Toro Alava, Magtr.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA - UPSE

En su despacho.-

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo en nombre del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantdén La Libertad, deseandole éxitos en
las funciones a usted encomendadas.

En atencién al Oficio No. UPSE-FCA-EBA-2025 de fecha 12 de agosto de
2025, suscrito por el Ing. Emanuel Bohérquez Armijos, MSc.,
Coordinador de la Unidad de Integraciéon Curricular de la Carrera de
Contabilidad y Auditoria, al respecto me permito manifestar que se
AUTORIZA al estudiante ANGEL ENRIQUE BAZAN GON
portador de la cédula de identidad No0.2450297540, actualmente
matriculado en el séptimo semestre de la Carrera de Contabilidad y
Auditoria, para que desarrolle su anteproyecto de titulacién en el &mbito
de nuestra institucién, trabajar con la informacién contable necesaria
del afo 2024, especificamente en el drea de auditoria de gestién, con
enfoque en los procesos y actividades del Balcdn de Servicios.

Se garantiza que la Iinformacién proporcionada sera utilizada
exclusivamente con fines académicos y que el estudiante se
compromete a mantener la confidencialidad y reserva de los datos
institucionales conforme a las normas éticas y legales vigentes.

Aprovecho la oportunidad para reiterar a usted los sentimientos de
distinguida consideraciéon y estima.

Atentamente,
FRAN TAMARIZ GUERRERO
ALCALDE
Miriam.-

www. lalibertad.gob.ec
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Apéndice C Cronograma de tutorias

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE

&

INTEGRACION CURRICULAR

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

CRONOGRAMA DE TUTORIAS DE TITULACION

Actividades planificadas

xggn

23

RIS

13-
17

¥ 8=

Introduccion

Capitulo | Marco Referencial

xxﬂgm

Capitulo Il Metedologia

Capitulo Il Resultados y Discusion

Condlusiones y Recomendaciones

Resumen

NIOU\.(BNP‘?

Certificado Antiplaglo-Tutor

Entrega de Informe de culminacion
de tutorfas, por parte de los tutortes,
a Direccién y al profesor Guia {con
documonw{

Hasta el
viernes 24
de julio del

2026

FIRMA DELTUTOR
NOMBRE: 3, 9\7}\ Curglo

C____FIRMA DEL ESTUDIANTE

in ijukj
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Apéndice D Presupuesto de la investigacion

Materiales Costo
Laptop $ 500,00
Celular $ 180,00

Transporte $ 15,00

Impresiones $ 2,00

Capeta manila  $ 0,25
Esferos $ 0,45

Cuaderno $ 1,65
Internet $ 75,00
Total S 774,35

Nota: Materiales y costos utilizados para el proyecto.



Apeéndice E Ficha de control de tutorias

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE

AS

TRATIVAS

FICHA PARA £L CONTROL DE TUTORIAS DE TRADAJOS DE TITULACION

HOmaA
Moo | wiN |

[Clencias Administrativas

NIVEL Y
rARALDLO

DESCRPCION DE TEMA S DESAFRSIOLLADOS

TPO DE TUTORA

15/5/2026

13n00 | 1ShOO

Bazdn Gonzdle: Angel Enrique

8/2

Revision de matriz de consistencia, correccion del
objetivo general y los objetivos especificos,
formulacion del problema, dimensiones «
indicadores,

5/6/2026

14n00 | 16h00

Bazan Gonzalez Angel Enrique

8/2

Revisién de objetivos corregidos, desarrollo de
teorias y conceptos, revisidon de literatura vy
presentacién del organigrama de la entidad con la
cual se realizaria el proyecto.

22/6/2026

Bazdn Gonzdlez Angel Enrigue

Se definid la poblacion y muestra a Ia cual se le
aplicaria los instru de eval Wnen base
al organigrama institucional, Se revisaron las
preguntas de los componentes del COSO 1.

TITULACION

4/7/2026

12h00 | 14h00

Bazan Gonzdler Angel Enrigque

B/2

Se aprobo el cuestionario COS0 Il ademas se
aprobaron lax preguntas gue se realizarian en ia
entrevista al personal de la entidad. Se explcd
como realizar el andlisis de cada uno de los
componentes del cuestionario COSO 11,

24/7/2026

18H00 | 20100

Bazén Gonzédle: Angel Enrigue

8/2

S realizo la revision compieta del trabajo de
integracidn curricular. Se reslizd Ia revisidn de los
resultados de las entrevistas a las 3 pursonas
pertenecientes a 1a entidad. Se revisd el apartade
de discusiéan, conclusidn y recomendacién.

10/8/2026

A0h00 | 12h00

Bazadn Gonzalez Angel Enrique

8/2

Revisidon y mejoramiento del TIC en base a las
sugerencias dadas por la o e fal

%

FiRMA ﬁ.‘q’u‘roﬂ
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Apeéndice F Instrumento de recoleccion de datos

Tema

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

del trabajo de integracion curricular: Auditoria de gestion al proceso de

atencion al usuario del GAD Municipal del Canton La Libertad, Provincia de Santa
Elena, Afo 2024

Cargo del entrevistado: Asistente de atencién al usuario

Nombre del entrevistado:

Obijetivo: Recopilar informacién general acerca del proceso de atencién al usuario del
GAD Municipal del La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024

1.

10.

11

¢Cudles son las actividades que realiza diariamente en el proceso de atencion
al usuario?

¢Existe un procedimiento documentado para la atencion ciudadana?

¢Qué tipo de solicitudes o requerimientos recibe con mayor frecuencia?

¢Qué herramientas o sistemas utiliza para registrar la atencién brindada?

Se asigna un c6digo para registrar el ingreso de documentos, lo que permite
conocer el estado del proceso en las diferentes areas.
¢Coémo verifica que la informacién entregada al usuario sea correcta y

actualizada?

¢Qué tiempo promedio emplea en atender cada requerimiento ciudadano?
¢Qué dificultades se presentan con mayor frecuencia durante la atencion al
publico?

¢CAmo se gestionan las quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios?

¢Qué mecanismos existen para medir la satisfaccion de los usuarios?

¢Coémo se coordina con otras areas cuando una solicitud requiere atencion
interdepartamental?

¢Qué mejoras propondria para optimizar el servicio que presta el municipio?
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Tema

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

del trabajo de integracién curricular: Auditoria de gestion al proceso de

atencion al usuario del GAD Municipal del Cantén La Libertad, Provincia de Santa
Elena, Afio 2024

Cargo del entrevistado: secretario general

Nombre del entrevistado:

Obijetivo: Recopilar informacion general acerca del proceso de atencién al usuario del
GAD Municipal del La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024

1.

10.
11.

¢Cual es la funcion del departamento de Secretaria dentro del proceso de
atencion al usuario?

¢ Qué politicas o0 normativas regulan la atencién ciudadana en la institucion?
¢Cémo se gestionan y controlan los documentos y tramites ingresados por los
usuarios?

¢Existen indicadores para medir la eficiencia y calidad del servicio brindado?
¢Cémo se supervisa el cumplimiento de los tiempos establecidos para la
atencion de tramites?

¢Qué mecanismos se utilizan para atender quejas, reclamos y sugerencias
ciudadanas?

¢Con qué frecuencia se realizan evaluaciones del proceso de atencion al
usuario?

¢Como se coordina el trabajo entre Secretaria y las demas dependencias
municipales?

¢Cuéles son las principales limitaciones que enfrenta el departamento en este
proceso?

¢ Qué riesgos identifica dentro del proceso de atencién al usuario?

¢Qué estrategias recomendaria para fortalecer la gestion y satisfaccion

ciudadana?
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FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Tema del trabajo de integracion curricular: Auditoria de gestion al proceso de atencion al

usuario del GAD Municipal del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024

Cargo del entrevistado: Coordinador general

Nombre del entrevistado:

Objetivo: Recopilar informacion general acerca del proceso de atencion al usuario del GAD

Municipal del La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afio 2024.

1.

© © N o

¢Cuél es la importancia estratégica del proceso de atencion al usuario dentro de la
gestion municipal?

¢ QUuE objetivos institucionales estan vinculados con la calidad del servicio ciudadano?
¢Como se evalua el desempefio del proceso de atencion al usuario?

¢Qué indicadores de gestion utiliza el municipio para medir la satisfaccion de los
ciudadanos?

¢Como se asegura el cumplimiento de las normativas relacionadas con la atencion
plblica?

¢ Qué mecanismos de control interno existen para supervisar la atencion al usuario?
¢Como se gestionan las quejas y reclamos que afectan la imagen institucional?

¢Como se fomenta la cultura de servicio y mejora continua entre los funcionarios?

¢Cuéles son los principales problemas identificados en la atencion ciudadana?

10. ¢ Qué riesgos institucionales podrian afectar la eficiencia del proceso?



Apéndice G Cuestionario de control COSO Il

137

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Entidad Auditada dGZIb(l:ZTt% :ﬂoﬂgxagescem“mo
Area auditada SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Blaborado por: Bazan Gonzalez Angel Enrique #iDESCONOCIDO!
AMBIENTE DE CONTROL
NO PREGUNTAS RESPUESTAS CALIFICACION OBSERVACIONES
Sl NO N/A SI=1 NO=0

1. INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS

1

[N

¢La entidad cuenta con un cédigo de ética formalmente
establecido y difundido al personal del &rea de
secretaria general?

12

;Se realizan capacitaciones periddicas sobre ética,
transparencia y atencion ciudadana?

13

¢Existen mecanismos para reportar incumplimientos
éticos o conflictos de interés?

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

21

¢(El area de secretaria general posee una estructura
organizativa definida y documentada?

3. AUTORIDAD ASIGNADA Y RESPONSABILIDAD ASUM

IDA

31

¢Las funciones y responsabilidades del personal estan
definidas mediante manuales o documentos oficiales?

TOTAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

. ’ Gobierno Auténomo Descentralizado del
e SiATaTER ) Canton La Libertad
Area aucitada SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Elaborado por: Bazan Gonzilez Angel Enrique
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
RESPUESTAS CALIFICACION
NO PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO N/A SI=1 NO=0

1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

11

¢La institucion cuenta con una mision, vision y objetivos
institucionales formalmente establecidos y difundidos?

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢El &rea de secretaria general tiene objetivos especificos

21(7; o
alineados al plan estratégico institucional?
¢Se encuentran definidos objetivos especificos para
2.2| mejorar el proceso de atencion al usuario, con metas e
indicadores de desempefio?
¢Los servidores publicos conocen los objetivos y metas
2.3 del proceso de atencion al usuario y sus
responsabilidades para cumplirlos?
24 ¢Se realiza seguimiento y evaluacion periédica del

cumplimiento de los objetivos establecidos?

TOTAL
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

SR AL Gobierno Autonomo Descentralizado del
Cantén La Libertad
Avrea auditada SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Elaborado por: Bazan Gonzalez Angel Enrique
IDENTIFICACION DEEVENTOS
RESPUESTAS CALIFICACION
NO PREGUNTAS OBSERVACIONES
st | No | nAa | si=1 No=0

1. FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS

11

¢La institucion identifica factores internos y externos que
pueden afectar el cumplimiento de los objetivos del area de
atencidn al usuario?

2. IDENTIFICACION DEEVENTOS

21

¢Se han definido procedimientos documentados para
identificar riesgos relacionados con la pérdida de
informacion, interrupcion de tramites administrativos o
demoras en la atencién ciudadana?

22

¢Los eventos identificados son registrados y comunicados
para la toma de decisiones?

3. CATEGORIA DEEVENTOS

31

¢La institucion evalla periédicamente los eventos de
riesgo para determinar su impacto en el proceso de
atencion al usuario?

3.2

¢La institucion clasifica los eventos identificados segln su
nivel de impacto y probabilidad de ocurrencia?

TOTAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

. ) Gobierno Auténomo Descentralizado del
Bntickd Auditaca Cantén La Libertad
Areaauditada SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Elaborado por: Bazan Gonzalez Angel Enrigue
EVALUACION DERIESGO
RESPUESTAS CALIFICACION
NO PREGUNTAS OBSERVACIONES
st | no | na SI=1 NO=0

1. ESTIMACION DE PROBABILIDAD DE IMPACTO

11

riesgos que afecten el cumplimiento de los objetivos del
area?

12

¢Se evallia el impacto que podrian generar los riesgos
identificados sobre la calidad del servicio al ciudadano?

13

¢Se dispone de una metodologia documentada para valorar
probabilidad e impacto de los riesgos?

2. EVALUACION DERIESGO

21

¢Se realiza periédicamente la evaluacion y actualizacién de
los riesgos identificados?

2.2

¢Bxisten medidas de tratamiento o planes de accion para
mitigar los riesgos evaluados?

TOTAL
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO
Cobierno Auténomo Descentralizado del
Cantén La Libertad

Entidad Auditada

Area auditada SECRETARIA GENERAL

Periodo 2024

Elaborado por: Bazan Gonzalez Angel Enrique

RESPUESTA DELOS RIESGO

RESPUESTAS CALIFICACION
NO PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO N/A SI=1 NO=0

1.0 |1. CATEGORIA DERESPUESTAS

¢La institucion define acciones para evitar, reducir,

11 . . . -
compartir o aceptar los riesgos identificados?

¢Existen procedimientos documentados para responder
ante eventos que afecten el servicio al usuario?

¢Las respuestas implementadas son evaluadas para
verificar su efectividad?

12

13

2. DECISION DERESPUESTAS

¢La direccion participa en la seleccién y aprobacién de las

21 respuestas frente a los riesgos identificados?

¢Se da seguimiento a la implementacién de las acciones

2 establecidas para mitigar riesgos?

[N

TOTAL 2

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO
Gobierno Auténomo Descentralizado del
Cantén La Libertad

Entidad Auditada

Area auditada SECRETARIA GENERAL

Periodo 2024

Elaborado por: Bazan Gonzalez Angel Enrique
ACTIVIDADES DECONTROL

RESPUESTAS CALIFICACION
NO |PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO N/A SI=1 NO=0

1. INTEGRACION CON LAS DECISIONES SOBRERIESGOS

¢Las actividades de control implementadas en la
Secretaria General se encuentran debidamente alineadas
1.1 [con los riesgos previamente identificados, asegurando
su mitigacion y contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos institucionales?

¢Las decisiones adoptadas para tratar riesgos son

12 - .
comunicadas y aplicadas por el personal responsable?

2. PRINCIPALES ACTIVIDADES DECONTROL

21 |¢Bxisten procedimientos y controles establecidos para
garantizar la correcta atencién al usuario?

¢;Se realizan supervisiones periddicas para verificar el

22 L L .
cumplimiento de los procedimientos establecidos?

3. CONTROLES SOBRELOS SISTEMAS DE INFORMACION

¢La institucién cuenta con controles para garantizar la
3.1 |seguridad, integridad y disponibilidad de la informacion
utilizada en atencion al usuario?

TOTAL
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Gobierno Auténomo Descentralizado del

Enticad Auditada Cantén La Libertad

Area auditada SECRETARIA GENERAL

Periodo 2024

Elaborado por:

Bazan Gonzalez Angel Enrique

INFORMACION Y COMUNICACION

RESPUESTAS

CALIFICACION

NO PREGUNTAS

st | no [ na

SI=1 NO=0

OBSERVACIONES

1. CULTURA DE INFORMACION EN TODOS LOS NIVELES

¢La institucion promueve una cultura organizacional
1.1 |orientada a la transparencia, colaboracién y adecuada
comunicacion interna?

2 SISTEMA ESTRATEGICO INTEGRADO

¢La institucién cuenta con mecanismos para generar y
2.1 |compartir informacion relevante para la toma de
decisiones?

¢La informacién estratégica es comunicada

22 i .
oportunamente al personal del area de secretaria general?

3. CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION

¢Existen procedimientos que garanticen que la
3.1 [informacion generada sea completa, confiable y
actualizada?

4. COMUNICACION

¢La institucién mantiene canales efectivos de
4.1 |comunicacion interna 'y externa para apoyar el
cumplimiento de objetivos institucionales?

TOTAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

. . Gobierno Auténomo Descentralizado del
Entcad Suditacy Canton La Libertad
Area auditada SECRETARIA GENERAL
Periodo 2024
Elaborado por: Bazan Gonzalez Angel Enrique

SUPERVISION Y MONITOREO

RESPUESTAS

CALIFICACION

NO |PREGUNTAS 5

NO N/A

SI=1 NO=0

OBSERVACIONES

1. SUPERVICION INTERNA Y EXTERNA

(Se realizan SUPErVISIones internas periodicas para
1 [verificar el cumplimiento de los procedimientos en el area
de secretaria general?

¢BExisten indicadores o mecanismos de monitoreo para
evaluar la calidad del servicio brindado al ciudadano?

¢La institucion recibe y analiza observaciones externas
3 (usuarios, auditorfas o entes de control) para mejorar el
Servicio?

¢Se da seguimiento al cumplimiento de acciones
4 |correctivas derivadas de supervisiones internas o
externas?

5 ¢Los resultados del monitoreo son comunicados al
personal para promover mejoras continuas en el area?

TOTAL
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Apéndice H Aplicacion de instrumento
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Apeéndice | Indicador Constatacion de la modernizacion de la estructura tecnoldgica del Sistema de

Informacion Local (SIL)
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Apéndice J Cumplimiento de actividades destinadas a la atencion al usuario del GAD
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Apéndice K Ejecucion de camparfias de habitos saludables y actividades formativas para la

atencion al usuario del GAD Municipal

”$/ J EMPRESA EUE”F'& CONTRATO No.

<, s
0 12 oy M 001-PSM-GADMCLL-2024

y impuridad (]
ciudadana evtudianges
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Apéndice L Mantenimiento de instalaciones destinadas a la atencion al usuario del GAD

Municipal

@( ] EMPRESA EUELISCAE CONTRATO No.

0 ﬁl-*;f'* " ﬂ' b 001-PSM-GADMCLL-2024 é—i
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Apéndice M Porcentaje de cumplimiento de solicitudes interdepartamentales atendidas por el GAD

Municipal
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2024

HOJA DE HALLAZGOS #1

Descripcién
del hallazgo

Ejecucidn del avance programado para la modernizacién del Sistema de Informacién Local
(SIL).

Condicién

De acuerdo con la documentacion revisada correspondiente al periodo 2024, las actividades
consideradas para la modernizacion de la estructura tecnoldgica del Sistema de Informacién
Local presentaron un cumplimiento del 100 % respecto de la programacién examinada.

Criterio

La Norma de Control Interno 410-04, “Plan estratégico y operativo de tecnologias de la
informacion y comunicaciones”, establece que la planificacion tecnologica debe estar alineada
con los objetivos institucionales e incluir mecanismos para controlar y evaluar su ejecucion.
También corresponde considerar la Meta 8 del PDOT v la ficha técnica del indicador.

Causa

El cumplimiento alcanzado se debid a que la unidad responsable del proyecto Gobierno
Digital ejecutd las actividades previstas para la modernizacion del Sistema de Informacion
Local y mantuvo la documentacion que respaldé su realizacion.

Efecto

La falta de continuidad en la modernizacion del Sistema de Informacién Local podria
ocasionar la desactualizacion de los datos territoriales, dificultades para consultar la
informacion y retrasos en los procesos municipales que dependen de las herramientas
tecnoldgicas.

Recomendaci
ones

Al responsable del proyecto Gobierno Digital:

Continuara con la ejecucion, seguimiento y documentacion de las actividades relacionadas con
el Sistema de Informacion Local, conservando los registros que permitan verificar el
cumplimiento de las metas y la actualizacion progresiva de las herramientas tecnolégicas.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2024

HOJA DE HALLAZGOS #2

Descripcion Ejecucidn de las actividades programadas para la atencién y participacion ciudadana.
del hallazgo
Con base en la documentacion examinada, durante el periodo 2024 se desarrollaron las tres
Condicién | actividades programadas para la atencion y participacion de los usuarios del GAD Municipal,
representando un cumplimiento del 100 % respecto de la planificacion considerada.
La Norma de Control Interno 200-02, “Administracion estratégica”, dispone que las entidades
Criterio pUblicas deben estgbl_ecer planes, metas e ir_ldic_ado_res que permitg/n contro_lar, dar segu_imigpto
y evaluar el cumplimiento de los objetivos institucionales. También se aplica la planificacién
institucional y la ficha técnica del indicador.
El resultado obtenido se debid a que la unidad responsable de Participacion Ciudadana ejecuto
Causa las tres actividades contempladas en la planificacion y conservo la documentacion
correspondiente.
El incumplimiento de las actividades de atencién y participacion ciudadana podria limitar los
Efecto espacios de vinculacion con la comunidad, reducir la intervencion de los ciudadanos y
dificultar la identificacion de sus necesidades y requerimientos.
Al responsable de Participacion Ciudadana:
Recomendaci | Continuara con la planificacion, ejecucion, registro y seguimiento de las actividades dirigidas
ones a la ciudadania, incorporando informacién sobre el nimero de participantes y los resultados

alcanzados para facilitar la evaluacién de las metas institucionales.
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2024

HOJA DE HALLAZGOS #3

Descripcion

Ejecucion de las campafias de habitos saludables y actividades formativas programadas.
del hallazgo

De acuerdo con la documentacion revisada correspondiente al periodo 2024, las actividades
Condicién | consideradas para la modernizacion de la estructura tecnologica del Sistema de Informacion
Local presentaron un cumplimiento del 100 % respecto de la programacién examinada.

La Norma de Control Interno 200-02, “Administracion estratégica”, establece la obligacion de
formular, ejecutar, controlar, dar seguimiento y evaluar los planes institucionales mediante
metas e indicadores de gestion. También corresponde aplicar el PDOT vy la ficha técnica del
indicador, que contemplaron la ejecucion de dos camparias durante el periodo.

Criterio

El cumplimiento alcanzado se debid a que la unidad responsable ejecuté las dos campafias de
Causa habitos saludables y actividades formativas programadas y mantuvo los registros
documentales de las acciones desarrolladas.

La falta de ejecucion de las campafias de habitos saludables y actividades formativas podria
Efecto limitar la promocién de la actividad fisica, la formacion comunitaria y la difusion de précticas
orientadas al bienestar de la poblacion.

Al responsable de la ejecucion de las campafias:

Recomendaci | Continuara con la planificacion, ejecucion y documentacion de las campafias de habitos
ones saludables y actividades formativas, incorporando registros de participacion y resultados que

permitan evaluar su alcance en la comunidad.
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2024

HOJA DE HALLAZGOS #4

Descripcién

del hallazgo Ejecucidn de la actividad programada para el mantenimiento de las instalaciones municipales.

De acuerdo con la informacidn examinada, durante el periodo 2024 se ejecut6 la actividad
Condicién | programada de mantenimiento, adecuacién o mejoramiento de las instalaciones municipales
destinadas a la atencion de la ciudadania, alcanzando un cumplimiento del 100 %.

La Norma de Control Interno 406-13, “Mantenimiento de bienes de larga duracion”, establece
que las entidades publicas deben disefiar y ejecutar programas de mantenimiento preventivo y
correctivo de sus bienes, con la finalidad de conservar su estado y prolongar su vida Util.
También se consideran la planificacion institucional y la ficha técnica del indicador.

Criterio

El resultado obtenido se debi6 a que la Direccion Administrativa ejecut6 la actividad de
Causa mantenimiento programada y conservé la documentacion relacionada con la intervencion
realizada en las instalaciones municipales.

El incumplimiento de las actividades de mantenimiento podria ocasionar el deterioro
Efecto progresivo de las instalaciones municipales, afectar las condiciones de acceso de la ciudadania
y dificultar la continuidad y calidad de los servicios prestados.

Al Director Administrativo:

Recomendaci | Continuara con la programacion, ejecucion y registro de las actividades de mantenimiento,
ones conservando la documentacion de las intervenciones realizadas y verificando periédicamente

las condiciones de las instalaciones destinadas a la atencién ciudadana.
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2024

HOJA DE HALLAZGOS #5

Descripcion | Solicitudes interdepartamentales que continuaban en proceso de atencion al cierre del periodo
del hallazgo | 2024.

De acuerdo con los registros revisados, durante el periodo 2024 se recibieron 2.382 solicitudes
interdepartamentales, de las cuales 2.150 fueron atendidas, equivalentes al 90,26 %, mientras
que 232 solicitudes, correspondientes al 9,74 %, continuaban en proceso de atencion al cierre
del periodo evaluado.

Condicion

La Norma de Control Interno 200-07, “Coordinacion de acciones organizacionales”, dispone
que las autoridades deben establecer medidas para que cada servidor acepte la responsabilidad
asignada y coordine sus actividades con las demas unidades institucionales. Asimismo, la
Criterio Norma de Control Interno 401-03, “Supervision”, establece que los responsables deben
supervisar los procesos y operaciones para garantizar el cumplimiento de las disposiciones y
objetivos establecidos. También se aplica la ficha técnica del indicador, cuya meta fue atender
el 100 % de las solicitudes interdepartamentales.

El incumplimiento se produjo debido a que el Secretario General y los responsables de las
unidades administrativas involucradas no mantuvieron un mecanismo consolidado para

Causa controlar el estado, la unidad responsable y el tiempo de atencion de cada solicitud
interdepartamental.
La ausencia de un seguimiento consolidado ocasioné que 232 solicitudes continuaran
Efecto pendientes al cierre del periodo y podria generar retrasos en las respuestas, acumulacién de

tramites y dificultades para atender oportunamente los requerimientos de los usuarios.

Al Alcalde del GAD Municipal del Canton La Libertad:

Dispondré al Secretario General y a los responsables de las unidades administrativas

Recomendaci | implementar un registro consolidado que incluya la fecha de recepcidn, unidad responsable,
ones estado y tiempo de atencion de cada solicitud interdepartamental; ademas, elaboraran reportes

periddicos para identificar retrasos y asegurar la atencion oportuna de los requerimientos

pendientes.
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