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RESUMEN 

La auditoría de gestión es una herramienta que permite a los administradores la toma 

correcta de decisiones ya que presenta las deficiencias del uso correcto de los recursos de 

la organización. Sin embargo, cabe destacar que si el profesional auditor presenta todas 

las pautas en su informe para una mejora en el manejo de la empresa y la alta dirección 

no se compromete a poner en práctica las correcciones no lograra los resultados 

propuestos, por ello es importante que todos los miembros de la organización se 

comprometan en cumplir con los correctivos que se presenten.  

Se realizó la auditoría de gestión a la empresa de agua potable y alcantarillado municipal, 

cuyo objetivo es evaluar la eficiencia de las actividades de la alta dirección e identificar 

las posibles falencias de la empresa. Una vez identificadas, aplicar los correctivos 

necesarios para la mejora continua, proceso que se logró mediante la recopilación de   

información con el uso de técnicas de investigación como: la revisión de documentos, 

archivos y observación de las actividades establecidas. Con estos métodos se denoto la 

deficiencia de los procedimientos por parte de la alta dirección y del plan estratégico de 

la organización, adicionando la falta de un sistema de comunicación que les permita 

obtener información oportuna para dar cumplimiento a las solicitudes de la ciudadanía, 

con estos resultados se evaluaron las causas y efectos con la finalidad de aplicar 

correctivos para lograr las metas propuestas y mejorar la atención ciudadana.  

Palabras claves  

Auditoría de gestión, agua potable, alcantarillado  
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ABSTRACT 

The management audit is a tool that allows managers to make correct decisions, since it 

presents the deficiencies of the correct use of the resources of the organization. However, 

it should be noted that if the auditor presents all the guidelines in his report for an 

improvement in the management of the company and senior management does not 

commit to implement the corrections will not achieve the results proposed, it is important 

that all the members of the organization commit themselves to comply with the 

corrections that are presented. 

The management audit was carried out for the municipal potable water and sewerage 

company, whose objective is to evaluate the efficiency of the activities of senior 

management and identify possible failures of the company. Once identified, apply the 

necessary corrective measures for continuous improvement, a process achieved through 

the collection of information with the use of research techniques such as: review of 

documents, files and observation of established activities. With these methods, the 

deficiency of the procedures by the top management and the strategic plan of the 

organization is denoted, adding the lack of a communication system that allows them to 

obtain timely information to comply with the requests of the citizenship, with these results 

were evaluated causes and effects to apply corrective measures to achieve the proposed 

goals and improve citizen attention. 

 

Key Words: Audit management, drinking water, sewerage 

 

 

 

 

 

 

 

 



-III- 
 

CONTENIDO 

Pag. 

INTRODUCCIÓN ............................................................................................................ 5 

1. DESARROLLO ......................................................................................................... 7 

1.1   Definición de auditoría .......................................................................................... 7 

1.2   Importancia de la auditoría .................................................................................... 7 

1.3   Auditoría interna ................................................................................................... 7 

1.4   Auditoría de gestión. ............................................................................................. 7 

1.5   Importancia de la auditoría de gestión .................................................................. 8 

1.6.   Objetivo de la auditoría de gestión ....................................................................... 8 

1.7   Caso práctico ......................................................................................................... 9 

1.8   Procedimientos de la auditoría .............................................................................. 9 

1.9   Técnicas de investigación ................................................................................... 10 

1.10 Nivel de riesgo .................................................................................................... 10 

1.10 Hallazgos ............................................................................................................. 10 

1.11   Evaluación de las etapas .................................................................................... 11 

2. RESULTADOS ....................................................................................................... 12 

2.1   Informe de auditoría interna ................................................................................ 12 

3. CONCLUSIONES ................................................................................................... 14 

Bibliografía ..................................................................................................................... 15 

 

 

 

 

 

 

 



-IV- 
 

LISTA DE TABLAS 

pág. 

TABLA 1. Procedimientos de la auditoría ....................................................................... 9 

TABLA 2. Técnicas de investigación ............................................................................. 10 

TABLA 3. Nivel de riesgo y confianza .......................................................................... 10 

TABLA 4. Interpretación de los hallazgos ..................................................................... 11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



-5- 
 

INTRODUCCIÓN 

En la actualidad en un mundo globalizado donde la gestión empresarial tanto en empresas 

públicas como privadas tienen que tener un riguroso control de las actividades y procesos, 

por tanto, la auditoría administrativa es una herramienta que permite obtener información 

relevante y detectar dónde se encuentran los focos vulnerables de la empresa y aplicar 

correctivos para mejorar los procesos (Martínez , Godoy, & Varela, 2016). 

Por ello la auditoría de gestión constituye para las empresas la piedra angular, ya que este 

proceso permite evaluar todas las operaciones y actividades que realiza la empresa con la 

finalidad de comprobar si se está ejecutando con la debida autenticidad y mantener la 

organización en un estado de competitividad (Bravo, Bravo , & López, 2018).   

Es así que en la actualidad es una prioridad que en todas las organizaciones se ejecute la 

auditoría empresarial y el uso correcto de los materiales para obtener resultados objetivos 

y confiables y así la alta dirección pueda tomar decisiones acertadas para el buen 

funcionamiento de la empresa (Quintero & Fernández, 2017). 

Como se menciona anteriormente es importante que los gerentes de las organizaciones en 

el proceso de auditoría se involucren y se comprometan en ejecutar los correctivos de las 

inconsistencias que se encuentran implementando herramientas de control interno de 

gestión para dar cumplimiento a la misión y visión y objetivos que se planteen la 

organización (Navarro & Ramos , 2016). 

El caso que se presenta se delimitará en evaluar los resultados alcanzados para determinar 

el porqué de la auditoría y realizar las debidas conclusiones de la gestión de la alta 

dirección de la empresa de agua potable y alcantarillado del municipio. El caso práctico 

se titula “Análisis de la Auditoría de Gestión a la empresa Municipal de Agua Potable y 

Alcantarillado de Quito”. 

El objetivo de la investigación es evaluar la eficiencia de las actividades de la alta 

dirección e identificar las deficiencias de las mismas que se presenten dentro de la 

auditoría de gestión con la finalidad de aplicar correctivos necesarios para la mejora 

continua y poder cumplir con las metas planteadas por la dirección de la empresa, 

partiendo de la evaluación de las actividades definidas de la alta dirección y del personal 

de control y supervisión de atención ciudadana con el fin de dar un mejor servicio. 
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Una vez realizado todos los procesos de auditoría el auditor procede a emitir un informe 

con los hallazgos encontrados durante el proceso, los mismos que sirven para aplicar 

estrategias que garanticen la mejora de las deficiencias, estas estrategias deberán ser 

controladas y mantenerse en constante seguimiento para obtener los resultados 

propuestos.   
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1. DESARROLLO 

1.1   Definición de auditoría 

La auditoría tiene un papel fundamental en el correcto funcionamiento de las 

organizaciones y se aplica desde los inicios de las teorías administrativas, es una 

herramienta que permite dar cumplimiento a las metas que la alta dirección se ha 

propuesto alcanzar (Sotelo, 2018). Por ello la auditoría inicia desde el momento en que 

los recursos financieros y productivos son asignados a personas en las cuales se deposita 

la confianza para su correcto funcionamiento, permitiendo detectar irregularidades e 

inconsistencias en el manejo de recursos, y determinar si las personas encargadas de 

informar estas anomalías lo están haciendo con la debida responsabilidad (Zambrano & 

Armada, 2017). 

1.2   Importancia de la auditoría 

Según (Quinaluisa , Ponce, Muñoz , Ortega, & Pérez, 2018) resalta a la auditoría interna 

como una herramienta que no puede faltar en una organización sea esta de orden público 

o privada, por medio de este control se puede lograr cometer la menor cantidad de errores. 

Por tanto, la importancia de la auditoría interna va más allá, ya que en la actualidad todas 

las organizaciones tienen que mantener un control estricto y dinámico que vaya 

evolucionando tanto en las finanzas como en la alta gerencia y de esta manera permita 

tomar decisiones enfocadas a la evolución del sistema de gestión para obtener una 

empresa eficaz y eficiente (Hernández, 2016). 

1.3   Auditoría interna 

La auditoría internacional en sus normas define al control interno como un proceso que 

debe estar dirigido y supervisado por la alta gerencia ya que fue creado para mejorar la 

administración de la organización y lograr alcanzar las metas propuestas y justificarlas 

con el respaldo del departamento financiero (Mancilla & Saavedra, 2015). Sin olvidar 

que hay que dar cumplimiento a los estatutos que disponen las entidades regulatorias, y 

de esta forma obtener el beneficio deseado. 

1.4   Auditoría de gestión. 

Para que una empresa sea eficiente y eficaz debe implementar un sistema de gestión que 

le permita diseñar mecanismos de control e involucrar a todas las áreas de la organización 
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y así brindar un mejor servicio, detectando deficiencias para mejorar los procesos y 

procedimientos adaptando todas las herramientas de control en una actual y moderna 

administración de recursos (Escobar, Moreno, & Cuevas, 2016).  

La auditoría de gestión está enfocada en mantener un control riguroso de las actividades 

dentro de la organización es por ello que se enfoca en evaluar la eficiencia y eficacia de 

los recursos y cómo se están manejando los mismo por ello su importancia en aplicarlas 

en todas las empresas sean estas públicas o privadas porque todas las organizaciones 

tienen un fin y optimizar costos y mejorar el servicio que presta con una mejora continua.  

1.5   Importancia de la auditoría de gestión 

No se puede olvidar la importancia de mantener un sistema de auditoría de gestión interna 

en las organizaciones ya que su principal objetivo es brindar a todos los miembros de la 

organización información y asesoramiento que les permita tomar decisiones oportunas 

para el mejoramiento de las actividades y esto conlleva a mejorar los costos y sus ingresos 

(Carrión, Mendoza, & Vera, 2017).   

Es importante destacar que la auditoría de gestión no solo permite ver las deficiencias con 

respecto a lo económico es un examen que va más allá, este permite descubrir las 

actividades anti éticas, y resalta cuales fueron los tropiezos que llevaron a proceder o a la 

falta de cumplimiento del correcto uso de los recursos de la empresa (Nuñez, 2010). 

1.6.   Objetivo de la auditoría de gestión  

La auditoría de gestión se centra en puntos específicos para dar respuestas oportunas y 

permitir cumplirlos por medio de la alta dirección, estos puntos son: detectar herramientas 

eficaces realizando gestiones que ayuden al crecimiento de la empresa, dar soluciones 

que fortalezca a la organización para obtener rentabilidad y sobre todo verificar que tan 

comprometidos se encuentran los colaboradores para el desempeño y cumplimiento de 

las actividades encomendadas (Calero & Burgos, 2016). 

Por ello la importancia del cumplimiento de los objetivos de la auditoría de gestión por 

medio de estos se logra que la organización cumpla con las metas trazadas no solo por la 

alta dirección también involucra a todos los colaboradores de la empresa, aplicando 

estrategias que permitan que toda la organización está comprometida a corregir y dar 

cumplimiento a los hallazgos que se presenten en el proceso de la auditoría, caso contrario 
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esta no va a tener ningún sentido y la empresa lo lograra mejorar el correcto uso de sus 

recursos  ni obtener una ventaja competitiva. 

1.7   Caso práctico 

El presente caso práctico, se aplica el método descriptivo en el cual se detalla las 

actividades de la dirección de la empresa de Agua Potable y Alcantarillado Municipal, 

basándonos en información facilitada por la organización como sus archivos e 

información digital que nos permitirá dar un criterio de cómo se encuentra la empresa 

actualmente. 

1.8   Procedimientos de la auditoría  

La propuesta para el presente caso práctico se lo va a definir en cuatro etapas: 

TABLA 1. Procedimientos de la auditoría 

ETAPAS DESARROLLO 

Conocimiento preliminar • Análisis de la documentación 

• Establecer el nivel de riesgo 

Planificación • Interpretación de los hallazgos 

Ejecución • Planteamiento de la propuesta 

Resultados • Informe final 

Elaborado por: La autora 

En base al estudio del caso propuesto y la información que facilitó la EMPRESA DE 

AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO se confirmó la 

inasistencia de un sistema de comunicación formal y conocimiento del plan estratégico 

de la empresa.  

Para constatar que está generando la deficiencia en las actividades se ejecutarán técnicas 

de investigación como el análisis documental, entrevistas a la ciudadanía y colaboradores, 

y técnicas de observación, las misma que se desarrollarán en el transcurso de la auditoría 

y lograr determinar las deficiencias, y realizar estrategias que permitan optimizar la 

ejecución de las actividades. 
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1.9   Técnicas de investigación  

Las técnicas que se realizaron para este estudio son las siguientes:   

TABLA 2. Técnicas de investigación 

TÉCNICAS  ACTIVIDADES 

Verificación documental • Mediante la revisión de documentos y archivos 

Verificación verbal • Mediante entrevista 

Verificación ocular  • Mediante la observación 

Recopilación bibliográfica  • Mediante consultas en revistas científicas. 

Elaborado por: la autora 

 

1.10 Nivel de riesgo 

La evaluación de riesgo identifica sucesos que no permitan cumplir con las metas 

propuestas por la dirección de la organización (Serrano, Señalin , Vega, & Herrera , 

2018). Por medio de esta valoración se puede realizar un análisis de los riesgos ya 

detectados y gestionar acciones que ayuden a estar alertas a las eventualidades que se 

presentes y posterior hacer las debidas correcciones (Morón, Reyes, & Urbina, 2015).  

TABLA 3. Nivel de riesgo y confianza 

NIVEL 

RIESGO 

SIGNIFI 

CANCIA 

FACTORES DE 

RIESGO 

PROBABILIDAD DE 

OCURRENCIA 

Bajo Mínimo Flujo de información Posible 

Medio Alto Resistencia al cambio Posible 

Bajo Alto Presupuesto Remota 

Elaborado por: la autora 

 

1.10 Hallazgos  

Los hallazgos de la auditoría son el resultado del proceso sistemático que realiza el auditor 

a la empresa, es lo que permite justificar el examen que se realiza, y en base a estos 

hallazgos se forma un criterio para realizar las debidas recomendaciones y mejorar el 

funcionamiento de la organización (Restrepo, 2018). 
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1.11   Evaluación de las etapas 

TABLA 4. Interpretación de los hallazgos 

ETAPAS CONDICIÓN CRITERIO CAUSA EFECTO 

PLANEACIÓN Falta de 

conocimiento de 

la misión, visión 

que tiene la 

organización por 

parte de la alta 

dirección.  

Divulgar la 

filosofía de la 

empresa como la 

misión y la visión a 

la organización por 

medio de placas o 

en reuniones.   

Los 

colaboradores no 

están al tanto de 

la filosofía de la 

empresa por ello 

la falta de 

compromiso. 

Al no tener 

conocimiento de 

las metas de la 

empresa habrá 

poco interés en 

el cumplimiento 

de sus funciones 

DIRECCIÓN El personal se 

encuentra 

inconforme con la 

labor de la alta 

dirección ya que 

no se involucra ni 

se relaciona con 

los mismos. 

La alta dirección 

debe mantener más 

relación o 

intercomunicación 

con el personal de 

la empresa y lograr 

integrar a todas las 

áreas. 

La inexistencia 

de comunicación 

ocasiona la 

inconformidad 

del personal por 

no ser parte de la 

toma de 

decisiones. 

Al no contar con 

un sistema de 

comunicación 

esto provoca que 

los procesos no 

se manejen con 

la debida 

eficiencia. 

CONTROL La empresa no 

cuenta con 

controles 

establecidos lo 

hace 

empíricamente, ni 

un sistema 

informático. 

Se debe 

implementar 

sistemas de 

control, es 

importante que este 

control esté 

estrechamente 

ligado a un sistema 

informático. 

La ausencia de 

controles 

formales y la 

resistencia a la 

implementación 

de nuevas 

tecnologías para 

agilizar los 

procesos. 

Los errores en el 

desempeño son 

más 

concurrentes. 

Retraso en los 

procesos 

administrativos. 

 

SERVICIO AL 

CLIENTE 

El servicio que se 

presta a la 

ciudadanía es 

deficiente, la falta 

de atención por 

inconformidades 

del servicio 

prestado es lento y 

de mala calidad. 

Se recomienda que 

tome con más 

importancia al 

servicio que se 

ofrece a la 

ciudadanía y 

mantener un 

control riguroso al 

área de atención al 

cliente. 

La inexistencia 

de controles 

internos formales 

se deja de lado las 

inconformidades 

que manifiesta la 

ciudadanía en el 

mal servicio que 

se brinda 

Los clientes ya 

no cancelan sus 

planillas a 

tiempo lo que 

afecta a los 

ingresos de la 

empresa u optan 

por hacer redes 

clandestinas. 

Elaborado por: La autora 
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2. RESULTADOS 

2.1   Informe de auditoría interna 

Alcance: Departamento de dirección de la empresa de agua potable y Alcantarillado 

Municipal 

Objetivo:  

• Evaluar las actividades por parte de la alta gerencia e identificar las falencias 

existentes para el buen manejo de la empresa 

Etapas 

1. Planeación 

Recomendación: La planeación por parte de la alta dirección forma parte de un eje 

sistémico ya que por medio de esta se puede determinar hacia dónde va o qué objetivos 

quiere alcanzar, para ello, todos los miembros de la empresa deben de tener conocimiento 

de la filosofía y compromiso para cumplirla. 

Meta: Difundir y explicar la finalidad de la misión, visión y objetivos a todas las áreas 

de la empresa. 

2. Dirección 

• Liderazgo 

Recomendación: La alta dirección debe integrar al personal en la toma de decisiones 

para que se sientan comprometidos con la institución. 

Meta: Lograr que todas las áreas se integren y realicen trabajo en equipo. 

• Comunicación 

Recomendación: Mantener una comunicación interna formal fortaleciendo la toma de 

decisiones por parte de la alta dirección y crear un sistema de comunicación que permita 

obtener información precisa y oportuna. 

Meta: Redefinir los canales de comunicación formal. 

• Motivación 

Recomendación: Fomentar reuniones periódicas con el personal para conocer sus 

necesidades y que ellos se sientan que son parte de la organización. 

Meta:  Realizar un cronograma de reuniones motivacionales involucrando a todos los 

miembros de la empresa. 
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3. Control 

Recomendación: Implementar normas de calidad que este fusionado con un sistema 

informático que optimice los procesos y la correcta difusión de información. 

Meta: Aplicar las normas para mejorar el control de los procesos. 

4. Servicio al Cliente 

Recomendación: Realizar encuestas de satisfacción a la ciudadanía por el servicio 

prestado. 

Meta: Mejorar el servicio al cliente e incrementar satisfacción por el servicio brindado   
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3. CONCLUSIONES 

Las empresas tanto públicas como privadas se encuentran en una constante evolución en 

términos de prestación de un servicio eficiente y eficaz para lograr cumplir sus metas y 

obtener recursos que le permita ser sustentables, pero si no logra obtener un control 

minucioso de las actividades de la misma no se puede lograr los objetivos y las metas 

propuestas. Mediante el análisis de la Auditoría de gestión a la empresa de agua potable 

y alcantarillado municipal se ha detectado la deficiencia en las actividades realizadas por 

la alta dirección, denotando la falta de un medio que permita el desarrollo de la 

comunicación formal de parte de la alta gerencia con los colaboradores de la empresa los 

cuales demuestran su inconformidad con errores constante que se presenta en los procesos 

administrativos. 

Los resultados evidenciaron que la deficiencia de los procesos existentes en la empresa 

de agua potable y alcantarillado municipal parte del desconocimiento del plan estratégico 

de la misma, los servidores públicos no cuentan con un sistema que les permita obtener 

la información precisa, veraz y a tiempo para dar cumplimiento a las solicitudes de la 

ciudadanía y evitar la inconformidad de los usuarios por el mal servicio que presta la 

empresa. 

Para mejorar la atención a la ciudadanía es importante implementar un sistema de control 

interno donde se desarrollen normas de calidad para obtener eficiencia en los procesos, 

así también implementar un sistema de información en toda la empresa para que la 

comunicación sea precisa y veraz y lograr obtener resultados y soluciones oportunas a los 

usuarios. 
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