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INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEL CONTROL INTERNO - LEY 1474 DE 2011 
Jefe 	de 	Control 
Interno, 
o quien haga sus 
veces: 

OSCAR 
MORERA 

EDUARDO CASTRO 
Período 	evaluado: 	01/Noviembre/2014 	— 
28/Febrero/2015 

Fecha de elaboración: Marzo 11 de 2015 

Subsistema de Control Estratégico 

Dificultades 

- Los líderes de los procesos continúan incumpliendo las fechas establecidas para la entrega de información. 

Avances 

- Se adoptó mediante resolución No.0100 del 30/01/15 y se publicó en la página Web de la empresa el plan 
Anticorrupción y de Atención al Ciudadano de la empresa lbaguereña de Acueducto y Alcantarillado para la vigencia 
2015. 

- Se realizó socialización de los principios y valores de la empresa (04/11/14). 

- Se modificó la estructura del mapa de procesos de la empresa, aprobado mediante comité de calidad y gerencia 
mediante resolución 0081 de enero 23 de 2015. 

Subsistema de Control de Gestión 
Dificultades 

- En la actualidad aun la correspondencia se radica en ventanilla única a través del software camaleón, pero a la 
fecha no se realiza reparto de la correspondencia a través del software, si no físicamente. 

- Al realizar auditoria al Proceso de Cartera se evidenciaron algunos inconvenientes presentados en el desarrollo 
del proceso comercial, a continuación se relacionan diferentes oficios y casos evidenciados en el desarrollo de la 
auditoria: 

• Mediante Oficio 550-0845 de Septiembre 30 de 2014 los jefes de Grupo Servicio al Cliente, Jefe Oficina 
Recuperación Cartera y Profesional en Facturación dieron a conocer al Gerente, al Director Operativo y a la 
Interventora de la preocupación que se tenía en cuanto a que no se contaba con información suficiente para dar 
continuidad y cumplimiento a las diferentes actividades del proceso comercial, situación que afectaría 
gravemente la gestión comercial y por ende la situación financiera de la Empresa. Se puede evidenciar según el 
oficio donde se menciona varias situaciones que impiden el normal desarrollo de sus actividades en beneficio de 
la eficiencia del proceso comercial. 
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• Mediante oficio de fecha 28 de Enero de 2015 enviado al Jefe Grupo Servicio al Cliente, Jefe Grupo Financiero 
y Jefe Grupo Tecnológico y de Sistemas Supervisores del Contrato 09 de 2014 por la Jefe Recuperación Cartera 
donde manifiesta que no se encuentran parametrizados las suspensiones y cortes del servicio, reconexiones, 
activaciones y congelaciones del servicio generando Oesto fallas en el servicio y no poder dar soluciones 
oportunas a los usuarios y a la vez generando un incremento a la cartera de la Empresa. 

• Mediante oficio No.551-0130 de Enero 29 de 2015 la Jefe Sección Recuperación Cartera dio a conocer las 
anomalías encontradas en el Sistema SOLIN a los Supervisores del Contrato. 

• Se observó el Oficio 551-00190 de Febrero 9 de 2015 enviado al Jefe de Grupo Tecnológico y de Sistema, Jefe 
Financiero y Supervisores del Contrato por la Jefe Recuperación Cartera donde manifiesta que el sistema SOLIN 
No permite realizar pagos parciales imposibilitando la realización de acuerdos de pagos o financiaciones y No 
aplica los pagos realizados a las financiaciones y acuerdos de pagos presentando inconvenientes en la 
facturación y aumento en las reclamaciones. 

• Se evidencio el oficio 550-0113 de Febrero 13 de 2015 enviado al Gerente por parte del Jefe Grupo Servicio al 
Cliente y con copia a Directora Operativa donde se informa las inconsistencias que se han venido presentando en 
su proceso ocasionadas por la migración de datos de PRESEA al Software SOLIN ocasionando una 
inconformidad por parte de los usuarios y un incremento en las reclamaciones y una disminución de nuestros 
índices de eficiencia en el proceso, se genera una información en las facturas de saldos a favor sin tener 
explicación alguna y que en un momento dado pueden ocasionar sanciones fiscales o disciplinarias a la 
Empresa, es de aclarar que este proceso y la información No está en manos de Servicio al Cliente. 

• Se observó oficio 550-115 de febrero 16 de 2015 donde nuevamente el Jefe Grupo Servicio al Cliente 
manifiesta que existen una cantidad de matrículas que se han recepcionado con inconsistencias en cuanto a 
saldos y financiaciones, facturas que No llegan al predio y predios con doble matricula. 

Continuando con el desarrollo de la Auditoria también se identificaron algunas situaciones que vienen afectando 
el normal desarrollo de esta actividad así : 

• Facturación de total a pagar en O: Según lo evidenciado en algunas de las facturas se está facturando el total 
a pagar con valor O donde se observa que en el detalle de la factura figura un ítem denominado ajuste saldos a 
favor cartera (888888888) sin tener claridad a que se refiere este ajuste, de esta manera está afectando el 
comportamiento de la cartera e incremento los reclamos por parte de los usuarios, (ver anexo facturas matriculas 
No. 0902, 94382 y listado de cobros en cero) correspondiente al periodo de Enero de 2015. 

• Saldos a favor del usuario y saldos a favor de la Empresa: se observó en algunas facturas el ítem " Ajuste 
saldos a favor cartera" y otro " Ajuste cartera oficios " y "saldos a favor Acueducto". Los cuales no se tiene 
claridad del origen de estos valores tanto para el usuario como para la empresa.(ver anexo facturas matriculas 
No. 11812 y 125474. 
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• Financiaciones las cuales no han sido aplicadas: se observó en la matricula 77947 que dentro de los conceptos 
del resumen de la factura No se observa ningún ítem que corresponda a la financiación cuando dicho usuario 
realizo tramite de financiación y dentro de la factura se está reflejando el total de la deuda. (ver anexo de listado 
con problemas de aplicación de financiación). 

• Diferencia de lecturas: No se está tomando la diferencia de la lectura anterior contra la lectura actual si no que 
se está aplicando el promedio que traía, se pudo evidenciar en la factura de la matricula 14064 donde la lectura 
anterior del periodo de Enero es 1514 y la lectura actual es 1537 donde la diferencia para el cobro de consumo 
corresponde a 23 mt3 y se le aplica un promedio de 113 mt3 que era el que traía meses atrás.(ver factura 
anexa). 

• Diferencia de deudas de un periodo a otro Se observó en la matricula 80958 que en el periodo facturado de 
Octubre de 2014 presenta un total a pagar por valor de $ 3.278.100 y en el periodo de Enero/15 se observa un 
total a pagar por valor de $ 1.058.200, y según histórico de pagos el suscriptor solo ha realizado abonos en los 
meses de Noviembre/14 y Enero/15 por un valor total de $ 277.361 debiendo mostrar un saldo de la deuda por 
valor de $ 3.000.729. no se observa más pagos que permitan disminuir la deuda, Dentro del detalle de la factura 
se observa un ítem "ajuste saldo a favor cartera (888888)" por valor de $ 1.027.643.39 negativo sin claridad 
alguna. (ver anexo) 

• Diferencia de deuda sin justificación : Se observa en la matricula 45340 correspondiente al periodo de Enero/15 
que se factura un total de $ 7.176.200 

• Doble cobro de cargo fijo : Se observa que después de realizada la revisión al ciclo 5 se evidencia cobros 
dobles a los cargos fijos tanto en acueducto como alcantarillado.(se anexa relación de Febrero 17/15) 

• Matriculas con doble facturación: Se evidencio que se está generando doble facturación a un mismo predio 
según relación adjunta, de esta manera no se podra cancelar ninguna matricula hasta que no se realice el 
seguimiento y verificación en terreno para determinar cuál es la verdadera matricula a cobrar y cual a cancelar. 
(se anexa relación de 24 casos). 

• Después de cancelada la matricula se le sigue facturando: se observa según oficio No.551-0061 de Enero 
27/15 que la matricula 119989 fue cancelada mediante Resolución 433 de Julio 8/2014 y se le ha seguido 
facturando mes a mes se observa que para el periodo de Enero/15 le fue facturado un consumo promedio de 
135 mt3 presentando una deuda por valor de $ 451.800. (ver anexo). 

• No se está realizando el cobro de materiales: se observa un listado perteneciente a la 9 etapa del barrio Jordán 
a los cuales No se les realizo dicho cobro ( ver anexo), 

• Ciclos Cerrados : Se pudo observar en el programa SOLIN que después de cerrado el ciclo de facturación e se 
pueden generar facturas parciales por concepto de abonos , financiaciones u otros conceptos los cuales generan 
un incremento en las reclamaciones debido a que se presentó mucha deuda anterior (ver anexo relación 
matriculas), 
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• Diferencia en el cobro del servicio siendo el mismo número de metros y del mismo periodo: Se observa en la 
factura original de la matricula No. 15729 en el resumen de la factura por concepto de servicio acueducto un total 
de 107 mt3 por valor de $ 73.128.98 correspondiente al periodo de Enero/15, al generar copia de la factura de la 
misma matricula se observa que a pesar a que corresponde al mismo periodo y al mismo número de metros 
facturados su valor en el resumen de la factura según concepto servicio acueducto se está facturando $ 
67.337.30 sin encontrar justificación alguna en la diferencia de estos valores. 

En cuanto a los inconvenientes que se vienen presentando en las reclamaciones realizadas por los usuarios se 
pueden determinar las siguientes: 

• No se ha podido realizar suspensiones del servicio , 
• No se han realizado cancelación de matrículas ya que se revivieron varias cancelaciones y congelaciones en 
el mes de Diciembre correspondientes a la facturación del mes de Noviembre/14, 
• No se ha podido definir a que corresponde el concepto de otros cobros que se viene reflejando en la factura. 
• No se han podido generar facturas parciales para el pago de abonos y financiaciones en los meses de Enero 
y Febrero/2015 por el cierre del Programa Solin en las fechas de vencimiento en cada uno de los ciclos de 
facturación. 
• No se ha podido realizar los cobros por materiales de acueducto y alcantarillado por que las personas 
encargadas de realizar dichos cobros No tienen acceso al programa SOLIN para cargar estos valores. 

Se pudo observar que el Contratista Proactiva Soluciones S.A solamente está realizando el proceso de lectura 
para determinar consumos y realizar la actividad de facturación, dentro del proceso que ellos vienen realizando 
esta la depuración de promedios y consumos altos validando los consumos y promedios de los meses anteriores 
el cual se viene realizando por ciclos para llegar a un consumo real. No se han podido realizar cortes ni 
suspensiones, existen problemas en la asignación de códigos y rutas ya que se vienen presentando ciertos 
inconvenientes con el programa SOLIN, los cuales se han informado al Gerente en los comités de Gerencia que 
se vienen realizando, además se observó oficio Ps-GG-047/2015 de fecha 19 de Febrero/15 enviado al Ingeniero 
Corral por parte del Contratista PROACTIVA dando a conocer los inconvenientes que se vienen presentando con 
el programa SOLIN. 

Debido al alto flujo de usuarios en las instalaciones de Atención al Cliente decidimos Indagar con los Ingenieros 
de Apoyo del Contratista SOLIN cual era el motivo de tanta reclamación donde ellos nos informan que el día 04 
de Noviembre/14 arranco la parte comercial atención al usuario, el compromiso del contratista anterior PRESEA 
era hacer entrega un mes antes de toda la información y no fue así , ellos vinieron a entregar en la última semana 
del mes de Octubre la factura liquidada por PRESEA para migrar a SOLIN, las financiaciones venían incluidas 
dentro del total y no se diferenciaba cual valor correspondía a cual. 

Igualmente comentaron que empezaron a llegar los pagos y como no hay cultura de pago se reciben después de 
la fecha de vencimiento a esto debió las reclamaciones por deudas anteriores, PRESEA había quedado de 
entregar la aplicación de todos los pagos y empiezan a aparecer pagos de otros meses lo cual ocasiono reclamos 
por otros conceptos, manifestó que PRESEA no entrego la información a tiempo si no a finales de Diciembre/14, 
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manifestaron que poco a poco se está tratando de hacer los ajustes necesarios para solucionar las 
inconsistencias presentadas y hacer la debida parametrizacion en el sistema y asi lograr una buena facturación y 
bajar el índice de reclamación. 

- Falta mayor control por parte de los interventores de los contratos, con el fin de evitar posibles falencias 
administrativas que podrían tener connotación disciplinaria y fiscal, dando lugar a la aplicación del principio de 
solidaridad contemplado en el artículo 119 de la ley 1474 de 2011. 

Avances 

- Se creó el comité Antitramites y de gobierno en línea mediante resolución 969 del 29/12/14. 

- En cabeza del comité antitramites y de gobierno en línea se realizó la verificación y diligenciamiento de la matriz 
autodiagnóstico en cuanto a si el sitio web de la empresa www.ibal.gov.co  se encontraba debidamente publicada 
la información requerida en la matriz, evidenciándose que en la página web de la empresa se encuentra 
debidamente publicada la información solicitada en la matriz, mas no cumple con la totalidad de los lineamientos 
requeridos en el manual versión 3.1 implementación de la estrategia de gobierno en línea, por lo tanto se está 
llevando a cabo el proceso contractual para el diseño y desarrollo de un portal web interactivo bajo los 
lineamientos establecidos en cada uno de los componentes descritos en el manual estrategia gobierno en línea 
versión 3,1 y sus anexos 1 Actividades, criterios y herramientas, Anexo 2 información mínima a publicar, Anexo 
3.Accesibilidad nivel de cumplimiento triple AAA, Anexo 4, Alcance y características del sistema de peticiones, 
quejas, reclamos y denuncias. 

Subsistema de Control de Evaluación 
Dificultades 

- Se evidencia falta de autocontrol en algunos procesos. 

- Se presentó atraso en la ejecución de la auditoria a la contratación debido que el proceso de gestión Jurídica no 
suministro la información a tiempo. 

- Incumplimiento de metas que se han establecido en los planes de acción, por parte de los líderes de los 
procesos, lo que ha causado hallazgos repetitivos en algunos procesos. 

Avances 

- Se diligencio la encuesta Modelo Estándar de Control Interno - MECI Vigencia 2014 y a su vez se elaboró el 
informe ejecutivo anual del estado general del sistema de control interno. 

- Se presentó ante el Comité de Calidad el programa de Auditorías de Control Interno vigencia 2015, el cual fue 
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aprobado. 
- Se realiza seguimiento permanente a los oficios mediante los cuales se solicita información a las diferentes 
dependencias de la empresa, ya sea por parte de la Gerencia o entre los diferentes procesos. 

- Se ha evidenciado mayor compromiso por parte de los líderes de algunos procesos al elaborar y realizar 
seguimiento a los planes de acción que se establecen con base en las auditorias de control interno. 

Estado general del Sistema de Control Interno 

Se continúa trabajando de forma integral el Sistema de Gestión de la Calidad y el Modelo Estándar de Control 
Interno MECI, lo cual se refleja en la mejora continua de los procesos. A pesar de esto se evidencia falta de 
interés por parte de algunos líderes de los procesos en lo relacionado con estos modelos, también en algunos 
procesos se deben incrementar las medidas de autocontrol, Autoevaluación y seguimiento a las actividades, con 
el fin de mantener y fortalecer la implementación de los sistemas. 

Recomendaciones 

• Se sugiere solicitar a SOLIN realizar la parametrizacion en el programa para las diferentes actividades del 
proceso comercial y así dar solución a las inconsistencias presentadas que han hecho que se incremente el 
índice de reclamación. 

• Se recomienda al Contratista PROACTIVA que realice una adecuada depuración de la información ya que 
según lo manifestado estos inconvenientes se deben a la migración de los datos entregados por el anterior 
Contratista y a la vez se recomienda ejecutar todas las actividades del proceso Comercial las cuales fueron 
contratadas. 

• Sugerir a SOLIN instalar dicho programa en las áreas donde haya que ingresar algunos cobros tanto de 
materiales como de mano de obra para que estos sean cobrados en la facturación. 

•Se recomienda a los supervisores de los Contrato de PROACTIVA como de SOLIN se planteen soluciones 
definitivas a los diferentes inconvenientes que se vienen presentando en la ejecución de las actividades de dichos 
contratos. 

• Se recomienda implementar políticas claras junto con los contratistas del Proceso Comercial para el 
mejoramiento en la recuperación de la cartera. 

• Se recomienda por parte de los Supervisores se haga un seguimiento más efectivo al cumplimiento del objeto 
del Contrato para el logro más eficiente y eficaz de las actividades del Proceso Comercial. 
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• Se debe continuar con la implementación del software de correspondencia, teniendo en cuenta que es una 
herramienta que contribuye al control de términos para evitar vencimientos ante los entes de control y solicitudes 
de la comunidad en general. 

• Los líderes de los procesos deben realizar mayor seguimiento a los planes de acción, para que cumplan las 
metas en el tiempo establecido por ellos mismos, con el fin de evitar incumplimientos y hallazgos repetitivos con 
los entes de control y con las auditorias propias de Control Interno. 
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