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INTRODUCCION 

La Constitución Política de 1991 en sus Artículos 209 y 269, incorporó el concepto 
de Control Interno como un instrumeñto orientado a garantizar el logro de los 
objetivos de cada entidad del Estado y el cumplimiento de los principios que rigen la 
función pública; a través del apoyo, acompañamiento, seguimiento, verificación y 
evaluación asignadas por la Constitución Política y la ley 87 de 1993, con base en lo 
anterior esta dirección realizo una serie de auditorías a los diferentes procesos de la 
empresa Ibaguereña de Acueducto y Alcantarillado IBAL SA ESP — OFICIAL. 

Durante la ejecución del programa anual de auditorías se utilizaron técnicas como: 
confrontación de evidencias, verificación en terreno, revisión documental y otras, 
Las cuales se aplicaron, obteniendo diferentes resultados, entre los que se cuentan 
hallazgos, observaciones y recomendaciones. 

La Oficina de Control Interno espera que este informe sirva como herramienta 
gerencial y así contribuir al mejoramiento continuo de la empresa. 
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1. OBJETIVO 

Realizar el Seguimiento y Evaluación a la Gestión adelantada por los procesos de la 
Empresa durante la vigencia 2016, verificando la eficiencia y eficacia de las 
operaciones y el cumplimiento de los procedimientos, normas y demás actos 
administrativos internos que enmarcan la actuación, con el propósito de sugerir 
recomendaciones en procura del,  mejoramiento continuo. 

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA 

Las Auditorias fueron dirigidas a cada uno de los procesos de la empresa, durante 
la vigencia 2016, los hallazgos, observaciones y/o recomendaciones se dieron a 
conocer en el transcurso del año a la Gerencia y a los responsables de cada 
proceso; estas auditorías se encuentran documentadas en papeles de Trabajo que 
reposan en el archivo de la oficina. 

3. RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS 

En la siguiente tabla se puede observar un consolidado del número de actividades 
que realizo la oficina Asesora de Control Interno durante la vigencia 2016: 

AUDITORIAS 
REALIZADAS 31 

SEGUIMIENTO A 
PLAÑES DE 
MEJORAMIENTO 
SUSCRITOS CON LA 
CONTRALORIA 
MUNICIPAL 

7 

SEGUIMIENTO A 
OFICIOS 180 

SEGUIMIENTO PLAN 
ANTICORRUPCION 9 

INFORMES 
PRESENTADOS A 
ENTES DE CONTROL 

34 

VERIFICACIONES EN 
TERRENO 960 
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El Programa de Auditorías propias de esta Oficina se elaboró con base en los 
riesgos y en la selección de actividades de cada proceso, con el fin de verificar su 
cumplimiento. A continuación se relacionan algunas debilidades que se detectaron 
en los procesos y recomendaciones, las cuales fueron dadas a conocer en su 
momento, a cada líder de proceso, con el fin de que se tomaran las acciones de 
mejora y/o correctivas pertinentes: 

PROCESOS ESTRATEGICOS 

3.1. PLANEACION: 

DEBILIDADES: 

- El Plan de Acción del IBAL, no define de manera específica los tres (3) programas: 
Agua potable con calidad, continuidad y cobertura para todos, Ibagué, con saneamiento 
básico para toda la ciudad e Ibagué, por una gestión integral de residuos, sólidos, que 
determina el Plan de Desarrollo " Por Ibagué con todo el corazón 2016- 2019" del 
Municipio de Ibagué. 

- El Plan de Acción por Procesos del IBAL, no está consolidado y lo detallan en el 
formato de la ficha de seguimiento de la Secretaria de Planeación Municipal. 

- Se encuentra sin elaborar el indicador - Cobertura del Servicio de Acueducto, para los 
meses de Junio, Julio y agosto de 2016. 

- Se evidencio que al no realizar una actualización permanente consolidada (red de 
Acueducto y Alcantarillado), la información no es eficiente y ágil para la operación, 
mantenimiento de la infraestructura física del sistema de Acueducto y alcantarillado del 
I BAL. 

- Al parecer la Resolución 481 de Mayo 7 de 2013 se encuentra desactualizada en 
aspectos como costos para otorgar las disponibilidades hidrosanitarias, entre otros. 

- No tienen, aprobados los diseños de Acueducto y Alcantarillado y recibo de redes 
hidrosanitarias los proyectos terminados con disponibilidades hidrosanitarias números 
D.S.H 002 de Enero 15 de 2016, Municipio de Ibagué - Proyecto: Calle 24 Carrera 12 
San Jorge Educativa, Edificio de 4 niveles - Manzana 1 Lote No.9 Santa Ana- D.S.H 
036 Julio 29 de 2016 y Alfredo García Varón - Edificio Torre del Parque, Carrera 4 
N°.48-08 Piedra Pintada- D.S.H 041 de Julio 27 de 2016. 

- No soportan los registros que evidencien • la realizaron de la Supervisión e 
Interventoria en los Proyectos con disponibilidades números 002, 003, 007, 010, 012, 
014, 019, 033, 036, 041 y 043, de 2016, y las números D.S.H. 046 de Septiembre 26 de 
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2016, 013, de Enero 16 de 2015, 028 de Febrero de 2015 y 048 de Abril 22 de 2015. 
Igualmente la D.S.H. 073 de Septiembre 27 de 2013. 

RECOMENDACIONES: 

- Se sugiere dar cumplimiento con lo estipulado en la Resolución N°. 0481 de 2013 
Artículo 
Cuarto: Supervisión e interventoría a la construcción de proyectos, en razón a que las 
carpetas correspondientes a la 'muestra de las disponibilidades hidrosanitarias 
evaluados no les evidencio los registros de los seguimientos técnicos a las obras en 
ejecución. 

- Se sugiere revisar y actualizar tanto la ficha de Plan de Acción de 2016, en el que 
detallen que al IBAL, dentro del Plan de Desarrollo Municipal 2016-2019, le 
corresponde la Dimensión Ambiental y los programas Agua potable con calidad, 
continuidad y cobertura para todos, Ibagué, con saneamiento básico para toda la 
ciudad e Ibagué, por una gestión integral de residuos, sólidos, el cual le hace 
seguimiento al cumplimiento de las metas la Secretaria de Planeación Municipal, así 
mismo a la ficha del Plan de Acción de los Procesos de la Empresa. 

- Se sugiere, mayor celeridad en la actualización del catastro de la red de acueducto y 
alcantarillado como también consolidar la información de los proyectos que incluyen en 
el plano general de la Ciudad de Ibagué. 

PROCESOS MISIONALES 

3.2. PRODUCCION DE AGUA POTABLE: 

GRUPO TECNICO DE ACUEDUCTO 

DEBILIDADES 

- No se evidenciaron los registros, denominados Control de Cierre y Apertura de 
Válvulas Código: PA-R-DI-003, Altimétrico de Tanques en Ciudad (Valvuleros) y 
Altimétrico de Tanques en Metro. Correspondientes al primer trimestre de 2016, 
respectivamente. 

- No liquidan y facturan el valor de los materiales utilizados en la recuperación/ 
reparaciones de red domiciliaria. 

- La matriz de caracterización describe el registro Lavado de Redes de Acueducto y se 
evidencio el formato físicamente, sin embargo no realizaron la actividad. 
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RECOMENDACIONES 

- Se sugiere, liquidar y facturar los valores por concepto de la mano de obra y los 
materiales en la reparaciones/reposiciones de acometidas domiciliarias de acueducto. 

CONTROL PÉRDIDAS 

DEBILIDADES 

- Los predios que el IBAL, les diligencio Acta Preliminar de Fraudes; en la Mza K Casas 
nros. 12, 13, 14, Y 19 B/Tierra Firme, Parqueadero contiguo a la Fiscalía — Matricula 
125845, Portal del Campestre Lote 39. A fecha de la inspección, no se les evidencio 
instalados los medidores. 

- No cargaron el valor de la instalación de los medidores correspondiente a las 
matriculas números, 47621, 76307, 33359, 69695, 112739, 66346, 2388, 7972, 23342, 
8015, 131904, 8458, 10624, 9149, 3365, ,.2230, 6568, 16649, 76287 y 114160, 
respectivamente. 

- El sistema Hidráulico del Banco de Pruebas, se encuentran inundada el sector del 
tanque de almacenamiento por un paso de agua. ,Las Manos Reductoras del Rotámetro 
1200 a 12000 L/s, y el de 9 a 90 L/s, tienen fuga de agua. El sistema eléctrico tiene la 
Válvula de Vacio dañada, la Electroválvula de cinco vías tiene escape de aire y el 
Cilindro de apriete con goteo. El sistema Neumático, presenta ingreso de agua en uno 
de los cilindros de aceite 

RECOMENDACIONES 

- Se sugiere dar al usuario la opción de reparar medidor frenado con menos de los 
3000 M3, si, técnicamente y económicamente resulta procedente, como lo estipula la 
Norma. 

- Se recomienda, gestionar con el proceso que corresponda la celeridad del 
mantenimiento al Banco de Prueba del IBAL, así mismo la calibración de este. 

- Se recomienda, evaluar con precisión los factores que están contribuyendo al 
negativo comportamiento del Indicador Agua No Contabilizada- IANC y elaborar planes 
de mejoramientos efectivos. Para el Indicador de Cobertura de Medición- ICM, evaluar 
constantemente la eficacia de las acciones propuestas, con fin de alzar la meta Optima. 
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3.3. SANEAMIENTO BASICO: 

DEBILIDADES 

- No se evidenciaron los recibos de caja por concepto de pago de servicio de Vactor de 
la Trilladora de café, Cesar Ramírez- Zona Industrial Unión Arroceros, Hotel Casa 
Morales, y Gaseosas Córdoba. 

- No cargaron en el Software SOLIÑ el valor de UN MILLON QUINIENTOS SESENTA 
Y CINCO MIL NUEVE PESOS ($1.565.009) MCT, por concepto de reposición 
domiciliarias a las matriculas números 15984, 46334, 57148, 82421. 

- No tienen permiso de Emisiones Atmosféricas las plantas de Agua Residual 
Comfenalco y Américas. 

- No tienen Permiso de Vertimientos las Plantas de Tratamiento de Agua • Residual, 
Comfenalco y Américas. 

- No se evidenciaron elaborados los indicadores Cobertura de Alcantarillado, 
Reposición Redes de Alcantarillado y Mantenimiento Sistema Operativo del Grupo 
Alcantarillado, para el periodo de Enero a Marzo de 2016. 

- La Ptard el Tejar, tiene el canal de agua tratada paredes deterioradas, la salida al 
bypass compuerta dañada, Cárcamo con rejillas rotas y oxidadas y los sellos 
hidráulicos con escapes. 

- La Ptard Américas, se halla el sistema preliminar con un tramo del concreto destruido, 
tapas sin ángulos y manijas, y la escalera mal estado. 

- La Ptard Comfenalco, se encuentran las cajas de muestreo con el concreto 
deteriorado, las tapas del sector preliminar sin mantenimiento, agarraderas, la casa 
presenta goteras y el sifón de agua lluvia tapado. 

RECOMENDACIONES: 

- Se recomienda continuar con la gestión para obtener los permisos de Emisiones 
Atmosféricas para las plantas de Agua Residual Comfenalco y Américas y el de 
Vertimientos para las Plantas de Tratamiento de Agua Residual, Comfenalco y 
Américas. 

- Se sugiere, gestionar los recursos para el mantenimiento/reparaciones locativas en 
las plantas residuales, el Tejar, canal de agua tratada con paredes deterioradas, la 
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salida al bypass compuerta dañada, Cárcamo con rejillas rotas y oxidadas y los sellos 
hidráulicos con escapes. Américas, el sistema preliminar con un tramo del concreto 
destruido, tapas sin ángulos y manijas, y la escalera mal estado. Comfenalco, cajas de 
muestreo con el concreto deteriorado, tapas del sector preliminar sin mantenimiento, 
agarraderas, la casa con goteras y el sifón de agua lluvia tapado. 

3.4 ASEGURAMIENTO Y CALIDAD DE AGUA 

DEBILIDADES 

- Por falta de los reactivos, no presentan datos/estadísticos los parámetros, Dureza 
total y Alcalinidad, para los meses de Marzo a Septiembre de 2016, como tampoco 
para el de Sulfato de Mayo a Septiembre de 2016 y el de Aluminio de Marzo a Julio de 
2016. 

RECOMENDACIONES: 

- Se sugiere mantener el estop de reactivos para realizar los análisis fisicoquímicos y 
bacteriológicos en cumplimiento a los criterios básicos sugeridos por la Norma. 

3.5 GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE 

DEBILIDADES 

- Se observó en un selectivo de matrículas que la Empresa está dejando de cobrar la 
diferencia de consumos que se viene presentando de un mes a otro cuando no hay 
secuencia en la lectura. 

- Se encontraron matriculas a las cuales se les debe modificar en el software SOLIN la 
fecha de instalación del medidor ya que esta fecha es errónea. (01/01/1980). 

- Matriculas a las cuales se les debe actualizar el número de medidor en el software 
Solin debido a que en terreno les vienen tomando lectura. 

- Se observó dentro del selectivo que se vienen frenando la lectura y al mes o meses 
siguientes cuando se toma la lectura esta ya viene acumulada lo que hace que se 
genere una reclamación por alto consumo. 

- Se observó usuarios que se les está cobrando por promedio cuando los medidores 
están en normal funcionamiento, y se debe tener en cuenta que al usuario hay que 
cobrarle lo que realmente marque el medidor. 
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- Se pudo observar que algunas matriculas fueron canceladas y todavía estaban 
utilizando el servicio dos meses después de haberse realizado la resolución de 
cancelación. 

- Se observó en el software Solin resumen de cartera que algunas matriculas 
canceladas están apareciendo con valores tanto negativos como positivos cuando 
estas ya han sido canceladas, por lo tanto no debe aparecer ningún valor. 

RECOMENDACIONES 

- Se recomienda dar solución en el software SOLIN a los pagos que entran después de 
la fecha de vencimiento que este val& lo tome automáticamente para evitar que el 
usuario no vuelva a reclamar por algo que ya cancelo y el sistema no lo descontó y así 
poder evitar que se nos incrementen los reclamos. 

- Nuevamente se sugiere exigir al contratista Proactiva que se cumpla con la toma de 
lectura ya que se pudo observar en el selectivo realizado que esta no se viene 
realizando púes así lo demuestran en las evidencias los cobros por promedio lo cual 
nos pueden incrementar las diferentes quejas y reclamos. 

- Se sugiere tener en cuenta los hallazgos encontrados en las auditorías realizadas al 
proceso de Gestión Comercial para que estos sean subsanados y evitar así las 
reclamaciones que se vienen presentando mes a mes por los usuarios los cuales al 
final podrían convertirse en detrimento para la Empresa. 

- Se recomienda antes de realizar la cancelación de una matrícula verificar en terreno 
que la acometida se encuentre taponada para estar seguros de que el usuario no va a 
seguir haciendo uso del servicio. 

- Se recomienda revisar en el software Solin que esos valores que muestra en el 
resumen de cartera tanto positivos como negativos no estén afectando la cartera de la 
Empresa. 

PROCESOS DE APOYO 

3.6 GESTION HUMANA 

DEBILIDADES 

- Realizada la verificación en forma posterior y selectiva de las hojas de vida se 
observa que el formato de entrevista se encuentra sin diligenciar, en algunos casos los 
conceptos de fecha, cargo a proveer y nombre del entrevistador. 
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- Se observó con respecto a las tablas de retención documental que se realizó la 
socialización de las mismas y que los procesos deben en estos momentos estar 
dándole aplicabilidad. 

- Con respecto a la nómina se observó que durante el periodo auditado se presentaron 
inconvenientes en el software SOLIN para el proceso de la información. 

RECOMENDACIONES 
- Se recomienda hacer una revisión a las hojas de vida con el fin de evaluar si los 
documentos y formatos que hacen parte de los requisitos de la hoja de vida se 
encuentran totalmente diligenciados y dentro de la carpeta , ya que de esta manera se 
pueden evitar inconvenientes con los entes de control externos. 

- Se recomienda oficiar al contratista SOLIN para que realice los ajustes que considere 
necesarios al software módulo de la nómina y de esta manera evitar inconvenientes en 
la información. 

3.7. GESTION AMBIENTE FISICO: 

DEBILIDADES 

- Se observa en el inventario de elementos de consumo que se encuentran cerca al 
taller de metalistería que NO se pudo realizar el conteo físico de los codos de gres 10" 
por encontrarse rodeado de hierba y maleza. 

- Al momento de la auditoria se observó que los terrenos donde esta almacenada la 
tubería de 36" PSI para el proyecto de acueducto alterno se encuentran en mal estado 
(maleza, varios residuos). 

- Se observa que el consumo de energía en las oficinas de la pola, oficinas calle 15 es 
bastante representativo , debemos tener en cuenta la austeridad del gasto. 

- De la visita realizada a los predios donde se encuentra almacenada la tubería de 36" 
PSI para el proyecto acueducto alterno se puede observar según el estado físico que 
presenta la tubería que se encuentra en un probable deterioro , ocasionando con esto 
un presunto detrimento patrimonial para la empresa. 

- Se observa nuevamente a la fecha de la auditoria algunos recibos de pago del predial 
que NO están a nombre del Ibal como contribuyente , teniendo en cuenta que se 
observaron oficios enviados por el. jefe ,de ambiente fisico y servicios generales 
solicitando el cambio de razoin social, los cuales se mencionan a continuación : planta 
el tejar, bocatoma cay, el provenir, tanque mirolindo, chembe, bocatoma chembe, 
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oficina la 15 interlaken, la pola cra 3a # 6-96 y cra 3a calle 2a la pola y aún se 
encuentran sin su titularización. 

- Nuevamente se observó en la estantería de la bodega una cantidad de repuestos 
para la reparación y mantenimiento de medidores que no son requeridos por el grupo 
de control perdidas ya que en estos momentos no se están haciendo reparaciones, 
mantenimiento de medidores., solo están ocupando un espacio. 

• Se observó tubería y otros elementos ubicados cerca al taller de metalistería a la 
intemperie que difícilmente se puede realizar un conteo físico ya que se encuentra con 
maleza a su alrededor. 

- Al momento de la auditoria se observó que NO se encuentra implementado el módulo 
de activos fijos (elementos devolutivos) que debiera estarse utilizando, esta 
implementación esta a cargo del contratista SOLIN. 

RECOMENDACIONES 

- Se recomienda oficiar a quien corresponda para el mejoramiento de la infraestructura 
de aquellos elementos de consumo que se encuentran a la intemperie cerca al taller de 
metalistería. 

- Debido al estado en que se encuentran los terrenos donde se almacena la tubería de 
36" PSI se recomienda ordenar a quien corresponda realizar una limpieza general. 

- Se recomienda realizar campañas tendientes al ahorro de energía especialmente 
dirigidas a los procesos administrativos (oficinas la pola, oficinas calle 15). 

- De acuerdo al estado en que se visualiza la tubería de 36" PSI almacenada a la 
intemperie en los predios la florida, el tejar y cócora Coello se recomienda solicitar un 
concepto técnico sobre la vida útil de la tubería de acuerdo al almacenamiento que se 
le está dando. 

- Se recomienda nuevamente realizar la gestión que considere necesaria con el fin de 
dar celeridad a la legalización o titularización de los predios que NO figuran a nombre 
del Ibal y los cuales estamos cancelando el impuesto predial. 

- Con respecto a los repuestos para la reparación y mantenimiento de los medidores 
que se encuentran en la bodega y que no se están utilizando se recomienda solicitar un 
concepto técnico para que se tomen las medidas que considere necesarias. 

- Se recomienda mantener en un mejor estado el predio donde se encuentra 
almacenada la tubería y otros elementos ubicados cerca al taller de metalistería para 
evitar su deterioro. 
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• Se recomienda oficiar a quien corresponda para que se de celeridad en el proceso de 
implementación del módulo de activos fijos, con el fin de lograr la integralidad en la 
información de los inventarios. 

3.8. GESTION TECNOLOGICA: 

RECOMENDACIONES 

- Se sugiere adquirir las unidades de respaldo para el almacenamiento de la 
información. 

- Se sugiere el cambio del tableado estructurado ya que es demasiado obsoleto. 

- Se sugiere contratar capacitación para el personal del área. 

3.9. GESTION FINANCIERA: 

RECOMENDACIONES 

- Se recomienda hacer revisión general al orden consecutivo de los registros 
presupuestales y certificados de disponibilidad correspondiente al periodo auditado. 

- Se recomienda un adecuado control del orden cronológico de las fechas asignadas a 
las disponibilidades y registros presupuestales. 

- Se recomienda realizar verificación de fechas a las disponibilidades y registros 
presupuestales. 

- Se recomienda realizar verificación en los saldos de los libros oficiales antes de 
continuar el proceso de impresión. 

- Se recomienda oficiar a los procesos para que la información requerida por parte de la 
sección contabilidad e impuestos sea entregada a tiempo con el fin de dar 
cumplimiento a la presentación de los diferentes informes en las fechas establecidas 
por los entes de control y vigilancia de la empresa y de esta manera evitar posibles 
sanciones y multas. 

- Se recomienda realizar seguimiento y verificación al orden numérico y cronológico de 
los comprobantes de contabilidad que se utilizan en esta sección. 

- Se recomienda para cada comprobante de contabilidad se anexe sus respectivos 
soportes para dar cumplimiento a la norma contable. 
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- Se recomienda realizar las conciliaciones de almacén correspondiente a los 
elementos de consumo mes a mes y de esta manera hacer un control adecuado para el 
respectivo registro contable. 

3.10. GESTION JURIDICA: 

DEBILIDADES 

- N°. 083 de fecha 2016/08/26, Contratista: Consorcio Emergencias Alcantarillado Ibal 
2016; se encuentran en fotocopia, la solicitud de disponibilidad presupuestal de 
22/07/2016 a folio (45) y la certificación de aportes al Sistema Seguridad Social Integral 
suscrita por Representante legal de INCOBELCI S.A.S a folio (1597). 

- N°. 096 de fecha 2016/09/16, Contratista: Exgen Expertos en Gestión, no se evidencio 
la comunicación de este contrato de interventoria, dirigida al Gestor Comercial 
Proactiva. 

- N°. 104 de fecha 2016/09/23, Contratista: Astrith Silva Gómez. Se evidencio 
establecido en el Estudio de Necesidad (folio 5) que "la supervisión la ejercerá el Jefe 
Administrativo y Talento Humano y a folio (76) dentro de la minuta del Contrato en la 
Clausula Quinta. Supervisión: "La Supervisión del presente Contrato la realizará el jefe 
Oficina Asesora de Planeación del IBAL. La certificación del Jefe Grupo Administrativo 
y de Talento Humano a folio (89) relacionado con el Sistema de Gestión y Seguridad y 
Salud en el Trabajo-COPASST, tiene fecha Septiembre 29 de 2016, posterior a la fecha 
del acta de inicio: 28/09/ 2016. 

- Los documentos soportes verificados correspondientes tanto a las Reuniones de 
Junta Directiva y Asamblea de Socios de la Empresa, se evidenciaron archivados en 
dos (2) carpetas las cuales muestran dualidad de registros en original y en fotocopia, 
contraviniendo con la Ley General de Archivo y el Sistema de Gestión Integral. 

RECOMENDACIONES: 

- Se recomienda para el tema de la duplicidad de los registros en la actividad 
convocatoria Junta 
Directiva y Asamblea de Accionistas tratar dejando para cada carpeta los originales. 
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4. PLANES DE MEJORAMIENTO SUSCRITOS CON LOS ENTES DE CONTROL: 

Para la vigencia 2016 el IBAL contaba con los Planes de Mejoramiento Vigentes 
que se relacionan a continuación: 

PLAN 
No. 

HALLAZGOS 
ENTE DE 

CONTROL 
FECHA DE 
INICIACION 

FECHA DE 
TEMINACION 

ESTADO 
DEL PLAN 

1 

Auditoria 
Especial a la 

gestión 
Ambiental 

Vigencia 2014 

Administrativos: 
9 (14) 

Fiscales: 2 
Disciplinarios: 3 
Sancionatorio: 1 

Contraloría 
Municipal 
de Ibagué  

8 E
D
N
E
E
2
R
0
0
16 

ENERO 7 DE 
2017 

Vigente 

2 
Auditoria 
Regular 

Vigencia 2015 

Administrativos: 
89 

Fiscales: 9 
Disciplinarios: 4 
Sancionatorio: 1 

Contraloría 
Municipal 
de !bague 

Junio 15 de 
2016 

Junio 15 de 
2017 

Vigente 

3 

Auditoria 
Especial a la 

gestión 
Comercial 

Vigencia 2015 

Administrativos: 
19 

Fiscales: 2 
Disciplinarios: 3 

Contraloría 
M 

lbague  
Municipal  
de  

Noviembre 
22 de 2016 

Noviembre 21 
de 2017 

Vigente 

Es importante que los responsables directos de cada hallazgo, ejecuten las 
acciones correctivas establecidas en los planes de mejoramiento, con el fin de evitar 
incumplimientos lo que puede acarrear procesos sancionartorios para la empresa. 

PRESENTACION DE INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO 

En cuanto a los informes que debe rendir esta oficina dando cumplimiento a la 
normatividad vigente, se elaboraron treinta y cuatro (34) informes durante la vigencia 
2016, de los cuales algunos se publicaron en la página web de la empresa como se 
puede evidenciar en http://ibal.qov.co/ Institucional — Nuestra Gestión — Informes de 
Control Interno y otros se enviaron a los entes de control y/o a la Gerencia según lo 
establece la normatividad vigente. 
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5. SEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 

Al realizar seguimiento al proceso de recepción de PQRS, se puede concluir lo 
siguiente: 

• El Software Camaleón se encuentra en funcionamiento, a pesar de esto al realizar 
seguimiento se puede evidenciar que'algunos funcionarios no realizan un adecuado 
uso del Software debido a que se identificaron algunas falencias como: demoras en 
realizar el traslado a la persona responsable de dar respuesta, no se actualiza el 
software cuando se finaliza el prpceso-de respuesta a los usuarios, lo que se refleja 
en Camaleón como radicados vencidos y a su vez incrementa el número de trámites 
no finalizados en el software. 

- La Página Web de la empresa cuenta en su menú con el módulo de Trámites y 
Servicios, el cual es de fácil acceso para la comunidad en general, pero no es muy 
utilizado tal vez por falta de conocimiento o confiabilidad por parte de nuestros 
usuarios. 

- Para el segundo semestre 2016 Se evidencia aumento del número de PQRS 
recepcionados en la oficina de Atención al Cliente y PQR. 

RECOMENDACIONES GENERALES 

> Se recomienda que los líderes de los procesos establezcan los respectivos 
planes de mejoramiento con base en las auditorias de gestión de control 
interno, teniendo en cuenta que algunos procesos realizan las correcciones 
pero no elaboran el plan de mejoramiento y al no establecer acciones 
correctivas que den soluciones de fondo, los hallazgos continúan siendo 
repetitivos. 

> Fomentar la cultura del Autocontrol a todo el personal, por parte de los 
líderes de los procesos. 

> Los líderes de los procesos deben autoevaluar las actividades de sus 
procesos, con el fin de detectar falencias y tomar acciones de mejora que 
permitan el cumplimiento de los objetivos de cada proceso. 
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> Se sugiere hacer un seguimiento más efectivo por parte de los supervisores 
al cumplimiento del objeto de los diferentes Contratos que la empresa 
suscriba, con el fin de evitar inconvenientes que causen traumatismos en 
buen desarrollo de las actividades de los procesos. 

> Se sugiere que los procesos resuelvan las solicitudes dentro de los términos 
establecidos por las normas, de fondo, claras, precisos y de manera 
congruente con los requerimientos de los peticionarios. 

OSCAR 
Je 

- DOC 
A sor Co 

STRO MORERA 
trol Interno 
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