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FERNANDO PANESSO SERNA
PRESIDENTE

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP. “ETB”

Ciudad.

Respetado doctor:

La Contraloría de Bogotá, con fundamento en los artículos 267 y 272 de la Constitución Política, el Decreto 1421 de 1993 y el PAD 2008 fase II, practicó Auditoria Gubernamental con Enfoque Integral Modalidad Especial, a la gestión adelantada por la entidad en la vigencia 2007, respecto de los Sistemas de Información relacionados con la facturación y que afecta directamente la relación de la ETB con los clientes. 

El contenido de la información proveída para la evaluación y el análisis, es responsabilidad de la administración. La responsabilidad de la Contraloría de Bogotá, consiste en emitir un informe que incluya un concepto sobre la gestión respecto de los siguientes aspectos evaluados: Sistemas de Información; Facturación; Proyecto SOMOS. 

El informe contiene observaciones por  irregularidades e inconsistencias de orden administrativo, que requieren ser subsanados a través de correctivos y/o aplicación de las sanciones disciplinarias a que haya lugar a cargo de los responsables de la ejecución y la supervisión de los procesos. Por lo tanto, la administración deberá  iniciar las acciones pertinentes en busca del mejoramiento continúo y en defensa del interés general, dada la responsabilidad social de que es objeto esta entidad. 

La evaluación se llevó a cabo de acuerdo con las normas de Auditoría Gubernamental Colombianas compatibles con las de General Aceptación, así como con las políticas y los procedimientos de auditoría establecidos por la Contraloría de Bogotá; por lo tanto, requirió, acorde con ellas, de planeación y ejecución del trabajo de manera que el examen proporcione una base razonable para fundamentar los conceptos y la opinión expresada en el informe, con base en las pruebas selectivas realizadas a los procesos, documentos, disposiciones legales, y demás elementos del Sistema de Control Interno.

Concepto de Gestión:  

De conformidad con el análisis y las pruebas realizadas y con fundamento en los objetivos de Control Fiscal, basados en una administración eficiente, eficaz, económica, equitativa, de los recursos del Distrito Capital, se establecen irregularidades e inconsistencias en las áreas evaluadas, por tanto, el Sistema de Control Interno implementado y aplicado por la entidad en las áreas evaluadas no ha sido eficaz, teniendo en cuenta lo siguiente:  

· El análisis financiero del proyecto SOMOS, no refleja fielmente el comportamiento del mismo, de acuerdo a la información mostrada a continuación:

· El valor de la inversión de software registrado es de $ 29.624.117.800 contra los $ 35.245.520.448 que realmente se contrataron con INDRA SISTEMAS S.A.

· No se tuvo en cuenta la consultoría por valor de $ 1.634.150.000 con BOOZ ALLEN HAMILTON DE COLOMBIA LTDA.

· El valor registrado de la interventoría es de $2.640.000.000 contra $3.999.994.337 reales del contrato con ERNST & YOUNG LTDA.
· Los ahorros previstos por mantenimiento de aplicaciones son menores a los que se encuentran en el “Caso de Negocio”. 
Todo esto genera que el caso de negocio tenido en cuenta para la aprobación del proyecto se encuentre desviado de la situación real en cuanto a costos y gastos y la proyección de VPN mucho menor que la presentada.
.
· Inadecuada gestión de inconsistencias, incapaz de detectar a tiempo las anormalidades del periodo evaluado, falta de gestión de la solución de los problemas y carencia de indicadores de gestión y umbrales que le permitieran tomar decisiones y medidas para evitar o disminuir el alto valor de incobrables definitivos presentados.
De acuerdo con lo expuesto, se hace necesario que la administración de la ETB, allegue a este ente de control, el resultado de las investigaciones, que en cumplimiento de los objetivos de control le corresponde realizar, para garantizar la adecuada protección de sus bienes y recursos. 

Al respecto, es preciso anotar que la Contraloría de Bogotá D.C tiene clara las complejidades de que son objeto los procesos desarrollados por la entidad,  circunstancia que de la misma manera incide en la determinación de especifidades para la cuantificación de la irregularidad en procesos transversales, especialmente cuando estos no son fácilmente divisibles, lo que no es óbice para que la entidad implemente mecanismos que le permitan la detección a tiempo de tales circunstancias y tomar las medidas correctivas correspondientes. 

MARIANNE ENDEMANN VENEGAS
Director Técnico Sectorial
1. SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO
En el desarrollo de la presente auditoria se verifico el cumplimiento del plan de mejoramiento del numeral 3.3.7.9.2.10, de la auditoria regular del año 2007 frente a la información de conciliaciones definitivas con operadores. Al respecto la administración de ETB suministro soportes magnéticos y por escrito de la entrega a los operadores de la información de conciliaciones definitivas en el mes de marzo de 2008, frente a las mismas ETB se encuentra a la espera de la aceptación final por parte de los operadores, lo cual arrojara resultados positivos o negativos según sea la respuesta.
2. SISTEMAS DE INFORMACION
2.1 EVALUACION  DE LOS CONTRATOS DE MANTENIMIENTO Y MEJORAS ADAPTATIVAS DEL AÑO 2007
2.1.1 Descripción de los contratos de mantenimiento

Los contratos de mantenimiento preventivo, correctivo y de mejoras adaptativas están encargados de garantizar la operación continua y los cambios en el negocio de los sistemas de información relacionados con la facturación.  

Durante el año 2007 se ejecutaron los contratos 4600004262 y 4600004242 que se encargan de hacer mantenimiento a las aplicaciones SGS, Enlace, Commit y SAWW, el contrato de mantenimiento 4600004415 de REVCHAIN y el contrato de mantenimiento 4600006012 de RMCA.

2.1.2 Puntos de Control
2.1.2.1 Revisión del procedimiento utilizado para la contratación de actividades de mantenimiento de las aplicaciones.

La revisión del procedimiento realizado para la contratación de actividades de mantenimiento de software, correspondiente a los años 2005 y 2006, muestran que se hace una convocatoria para la presentación de ofertas a empresas con objeto social el desarrollo y mantenimiento de software. De las ofertas presentadas, ETB selecciona hasta 4 contratistas quienes se encargarán de realizar el mantenimiento a las aplicaciones. De acuerdo al estudio realizado la razón de tener 4 contratos con el mismo objeto era obtener ventaja económica, pues por cada necesidad de mantenimiento se realizaba una solicitud de cotización entre los contratistas ya seleccionados y se escogía la de mayor conveniencia para la ETB. La forma como ETB solicitaba la cotización de las actividades, no era la mas adecuada, pues se cotizaba en función de perfiles y cantidad de personas necesaria para la realización de las actividades de mantenimiento de cada cotización, esta situación no correspondía a un estándar, sino que era una condición propia de cada oferente y disminuía la objetividad de la selección del oferente. La revisión de la situación durante el año 2007 muestra una mejora en la forma de cotizar las actividades de mantenimiento, pues se realiza en función de la estimación de puntos de casos de usos, que es un estándar utilizado a nivel mundial. A continuación se muestra el proceso de selección de proveedor para la realización de una determinada actividad de mantenimiento: 
Figura No. 1.

PROCESO DE SELECCIÓN PROVEEDOR DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN.
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Fuente: ETB

El mantenimiento del sistema Revchain de Facturación, es realizado con cargo al contrato No. 4600004415, el contratista es Formula Telecom únicos representantes encargados de soporte y mantenimiento del sistema Revchain.
RMCA tienen contratos independientes directamente con sus representantes o fabricantes debido a que es una  aplicación propietaria de clase mundial. 
2.1.2.2 Verificación de las actividades  de mantenimiento  y mejoras adaptativas contratadas 

De los contratos 460004262 y 460004242, se verificaron que se realizaron 27 solicitudes de mantenimiento durante el año 2007 por valor de $ 4’041.923.052, cada una de las actividades contenía la correspondiente factura, acta de pago con el recibido a satisfacción y listado de actividades pagadas.

No se pudo determinar cual fue el valor de mantenimiento por cada una de las aplicaciones de forma independiente, pues según lo expresa ETB “Dentro de los contratos 4600004242 y 4600004262, se tenía estipulado el pago de los servicios por bloques de aplicativos, es decir, por los aplicativos que conforman el front-back y los aplicativos que conforman la integración, en consecuencia, no se contempló pagos por  aplicativos individuales”.

El contrato No. 4600004415, que tiene por objeto el soporte y mantenimiento del sistema Revchain del cual se verificaron que las 18 solicitudes o actividades de mantenimiento realizadas durante el año 2007 tuvieran el acta de recibido a satisfacción y el correspondiente soporte de realización de la actividad. El costo de las actividades realizadas durante el año 2007 fue de US 945.952,00.
2.1.2.3 Identificación problemas de los sistemas de información
Descripción del problema: Se identificó la presencia de problemas de integración (rechazos), que se presentan entre el sistema Commit y el Sistema Revchain; estos rechazos significan que la información que es ingresada en los sistemas Front no llega de forma adecuada al sistema de facturación Revchain. Si esta situación no es tratada adecuadamente se pueden presentar inconsistencias en el proceso de facturación y reclamos por parte de los clientes, cuando no se realiza el cobro adecuado de los servicios prestados en función del acuerdo de servicios suscrito.
De acuerdo a la información suministrada por ETB que corresponde a una muestra del comportamiento de los rechazos, se obtiene las graficas 1 y 2, con el número de rechazos. Debe aclararse que el número de rechazos identificados en un día no solamente corresponde a las transacciones realizadas el día anterior sino que es el valor consolidado de todo el procesamiento de transacciones anteriores al día en que se toma la muestra de rechazos.
Grafica No. 1.

RECHAZOS PRIMER SEMESTRE DE 2007. 
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Fuente: Producción propia. Datos de ETB.

Grafica No. 2
RECHAZOS SEGUNDO SEMESTRE DE 2007
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Fuente: Producción propia. Datos de ETB.

2.1.2.3.1 Gestión de ETB en la solución del problema
Para la gestión del problema ETB tiene un grupo encargado de verificar a diario los problemas que se presentan de rechazos y realizar las tareas necesarias para su solución, a continuación se muestran las graficas 3 y 4 correspondiente a los indicadores de gestión suministrados por la Vicepresidencia de Informática de ETB, frente a la gestión realizada por ETB encaminada a la solución de los problemas.
Grafica No. 3

CANTIDAD DE TRÁMITES ENTRE SGS Y REVCHAIN QUE REQUIRIERON SOPORTE.

[image: image4]
Fuente: ETB.
Grafica No.4.

DURACIÓN PROMEDIO DE LOS TRÁMITES ENTRE SGS Y REVCHAIN.

[image: image5]
Fuente: ETB.
2.1.2.4 Tipologías de PQR´S debidas a los sistemas de información
2.1.2.4.1 Identificación de tipologías y gestión de solución asociada
Para el ano 2007 las principales situaciones que generaron reclamación por la tipología COBRO ERRADO CARGO (FIJO/CONEXIÓN/TRAMITE)  fueron:

· Cambio de suscriptor que genera dos facturas – Hace referencia que a los clientes que soliciten un cambio de suscriptor el tramite le sea aplicado a partir del 1er día del mes siguiente. 
· Gestión: El requerimiento quedo suspendido hasta que se adelanten gestiones a nivel de la empresa (Jurídicas, regulatorias, fraude, comerciales y técnicas) que permitan asegurar que el reinicio de dicha implementación no genere impactos negativos en los otros productos y en la operación. 

· Suspensión a solicitud del cliente – Hace referencia a el tramite a solicitud del cliente, con el fin de no cobrar los cargos fijos recurrentes en los productos del portafolio de ETB donde aplica.
· Gestión: Para el desarrollo de la funcionalidad la Gerencia de Gestión de Aplicaciones, utilizó el contrato 4600004381 firmado con la Unión Temporal TCS-Heinshon por valor de $ 79’039.771 (Sin IVA).  Como resultado se puso en producción en abril de 2008.
· Desincronización de Bandas – Se detecta que entre la oferta comercial, SGS y la tabla CTPM (REVCHAIN), existe una falta de sincronización en las bandas  de los destinos del plan 7 sin límites, lo cual causó inconsistencias en el cobro de las tarifas correspondientes a cada plan.
· Gestión: Se realizo actualización de acuerdo con la información comercial. Se aplicaron las respectivas pruebas evidenciando la solución de los casos y en los ejercicios de premuestra, se confirmo que los cobros se aplican de acuerdo con el plan.

2.1.3 Evaluación
La evaluación del proceso de selección de proveedores de mantenimiento de sistemas de información realizado por ETB en el periodo evaluado, permite minimizar los riesgos de pagar costos exagerados por labores de mantenimiento de las aplicaciones.

Las graficas 1 y 2 y el comportamiento de los indicadores de las graficas 3 y 4  muestran una evolución en la solución de los problemas de integración entre los sistemas. Sin embargo, de acuerdo al numeral 4.2.3 se presentaron incobrables definitivos por valores muy altos que están asociados a los problemas de sincronización entre las aplicaciones del Front y el sistema de facturación Revchain, lo que denota una falta de comunicación efectiva  entre las áreas de Facturación y Sistemas que permitan solucionar eficazmente los problemas.
3. PROYECTO SOMOS

3.1 ALCANCE EVALUACION

La evaluación es realizada sobre el proceso de planeación de la adquisición del sistema CRM, que apoya el proyecto SOMOS y el cumplimiento del principio de economía en la gestión de los recursos del distrito.

3.2 DESCRIPCION DEL PROYECTO SOMOS 

El proyecto Somos consiste en un sistema CRM que busca mejorar el acercamiento, conocimiento  y relación con los clientes. ETB busca entre otros aspectos dar mayor valor a los clientes, identificar el comportamiento de los clientes, anticiparse a las necesidades de los clientes, aumentar ventas y medir resultados del proceso de relación con los clientes. Este sistema reemplazara aplicaciones del Front-End como SGS, ENLACE, SACC, MIR, SIC que tiene directa relación con los clientes.

3.3. INVERSION REPRESENTATIVA IDENTIFICADA

Ver Tabla No 2. 

3.4. PUNTOS DE CONTROL

3.4.1 Existencia de cálculos de beneficios y su cuantificación (económicos)
De acuerdo al documento “Anexos 15 – Caso de Negocio – Marzo 30 de 2007.ppt” se suministra la siguiente información:

3.4.1.1Ahorros
· Los beneficios en Informática son ahorros directos por eliminación de costos de mantenimiento y desarrollo de aplicativos de “Front” – en el 2006, el monto fue de COP $ 7 mil millones
· Los beneficios en la operación del negocio son ahorros en los costos de atención a clientes – se espera lograr una reducción del 15% sobre los COP $ 40 mil millones gastados en el 2006, es decir $ 6.000.000.000.
· La suma de los ítems anteriores suman ahorros anuales: 13.000.000.000 a partir del año 2011.
3.4.1.2 Aumento de ventas
· Aumento de Ingreso de ventas: $ 25.821.000.000 a partir del año 2011.

3.4.2. Cálculo del valor presente neto
De acuerdo a un escenario propuesto en el documento “ETB_Caso_de_Negocio_Indra_v3.2.xls” el valor del VPN es de $  22.255.759.777.
3.4.3 Base de medición de resultados

El documento en formato de Excel “ETB_Caso_de_Negocio_Indra_v3.2.xls” presentado al final de la auditoria, corresponde a la línea base “base line” de beneficios sobre la cual la Contraloría de Bogota D.C, medirá la eficacia, eficiencia y efectividad del proyecto SOMOS.
3.5 EVALUACION

Se observa que se tuvo en cuenta dentro del análisis de factibilidad del proyecto, la identificación y cálculo de los beneficios económicos asociados al proyecto que ayudan a determinar la viabilidad del mismo. 
De acuerdo a la información suministrada, la decisión de aprobar el proyecto se realizo en función de un solo escenario presentado por el Consultor, la administración de ETB no solicitó la presentación de otros escenarios mejores o peores. La administración desconoce el significado de las simulaciones realizadas sobre el caso de negocio. La entrega de un documento desactualizado a la contraloría sobre el caso de negocio muestra deficiencias en la gerencia del proyecto en el aspecto del manejo a la base de conocimiento de gestión de la configuración, que de acuerdo a las buenas practicas de gerencia de proyectos es aquella que “contiene las versiones y las líneas base de todas las normas, políticas y procedimientos oficiales de la compañía, y cualquier otro documento del proyecto”.

De otro lado, el documento del “Caso de Negocio”, preveía un ahorro de $ 7.052.000.000 por concepto de desarrollo y mantenimiento de aplicativos del “Front” y que dicha cifra aumentaría en el año 2007, que contrasta con la cifra entregada por la Vicepresidencia Informática en el documento “Formato control de pagos mantenimiento SGS, COMMIT, ENLACE y.xls”, en el que el valor total de mantenimiento de aplicaciones en el año 2007 que incluye aplicaciones del “Front” es de  $ 4.041.923.052.

3.5.1 HALLAZGO ADMINISTRATIVO
De acuerdo con los hechos y con el análisis y evaluación realizado, se establece   Hallazgo Administrativo debido a que  el análisis financiero del proyecto no refleja fielmente el comportamiento del mismo, de acuerdo a la información mostrada a continuación:

· El valor de la inversión de software registrado es de $ 29.624.117.800 contra los $ 35.245.520.448 que realmente se contrataron con INDRA SISTEMAS S.A.

· No se tuvo en cuenta la consultoría por valor de $ 1.634.150.000 con BOOZ ALLEN HAMILTON DE COLOMBIA LTDA.

· El valor registrado de la interventoría es de $2.640.000.000 contra $3.999.994.337 reales del contrato con ERNST & YOUNG LTDA.
· Los ahorros previstos por mantenimiento de aplicaciones son menores a los que se encuentran en el “Caso de Negocio”. 
Todo esto genera que el caso de negocio tenido en cuenta para la aprobación del proyecto se encuentre desviado de la situación real en cuanto a costos y gastos y la proyección de VPN mucho menor que la presentada.
Tabla No. 2
RELACIÓN DE INVERSIÓN ASOCIADA AL PROYECTO SOMOS.
	OBJETO
	CONTRATISTA
	No. CONTRATO
	PRECIO PESOS (IVA INCLUIDO)

	Consultoría para el proceso de selección de una solución de CRM de ETB.
	BOOZ ALLEN HAMILTON DE COLOMBIA LTDA.
	4600005332
	1.634.150.000

	La solución comprende 2 componentes: a. COMPONENTE I: Herramienta CRM (Customer Relationship Management),  Herramienta CDI (Customer Data Integration) & Calidad de Datos, Servicios Profesionales de consultoría para la implementación de este componente y Mantenimiento y Soporte técnico y b. COMPONENTE II: Herramienta EAI (Enterprise Aplication Integration)– Gestión de Procesos, Servicios Profesionales de consultoría para la implementación de este componente y Mantenimiento y Soporte técnico. Cada uno de los componente comprende 3 fases de implementación, excepto para la herramienta CDI & Calidad de Datos que se implementará en una única fase.


	INDRA SISTEMAS S.A.
	4600007073
	35.245.520.448

	Consultoria consistente en la interventoría del contrato adjudicado y celebrado con INDRA S.A el 21 de diciembre de 2007, previa invitación publica No. 10063504 y en la dirección de los proyectos asociados al programa SOMOS.


	ERNST & YOUNG LTDA.
	460007161
	3.999.994.337

	TOTALES
	$ 40.879.664.785


Fuente: Producción propia, información suministrada ETB.

Nota: una parte del contrato No 4600007073 es en pesos y asciende a $ 27.724.000.000 y otra parte es en dólares y asciende a US 3.734.247,07. Se realizó una conversión a pesos del valor en dólares a una tasa de 2.014,2 pesos correspondiente al promedio del mes de diciembre de 2007 (Fuente: Banco de la Republica).

4. FACTURACION

4.1 REVISIÓN CONTRATOS DE DISTRIBUCIÓN DE FACTURAS.

Se evaluaron los contratos 4200005733, 4600004461 y 4600004302, que desde el año 2004 prestan los servicios de mensajería especializada con prueba de entrega para la distribución a domicilio en Bogotá y a nivel nacional de las facturas de ETB en todas sus etapas según lo previsto en las actas de negociación y los términos de referencia. 

En esta evaluación, se logro evidenciar que ETB terminó de manera unilateral el 19 de abril de 2006 el contrato 4200005733 suscrito con ADPOSTAL desde marzo 30 de 2004 hasta 30 de marzo de 2007, con sus dos acuerdos, debido al incumplimiento de las obligaciones por parte de este, pues a pesar de las solicitudes de ETB para que tomara los correctivos del caso, sin que el contratista cumpliera a cabalidad con el objeto del contrato, ocasionando perjuicios tanto para ETB como para los usuarios del servicio, incrementando la cantidad de duplicados expedidos por ETB a los suscriptores a un promedio de 93.000 por mes, cuando normalmente era de 21.000; incrementando también las quejas, reclamos y derechos de petición, y las multas impuestas por ETB por el abandono de facturas entregadas para su distribución. 

Debido a la terminación de este contrato, se suscribieron los contratos 4600004461 con SERVICURRIER el 15 de mayo de 2006 y 4600004302 con SERVIENTREGA el 11 de abril de 2006, para cubrir la distribución de facturas de todas las etapas a nivel nacional.

El contrato 4600004461 con SERVICURRIER, fue tomado por SERVIENTREGA a partir del 30 de diciembre de 2006 y el 22 de abril de 2007, se firmo el acuerdo No.1 prorrogando el contrato hasta el 16 de julio de 2007.

El contrato  4600004302 con SERVIENTREGA firmó el acuerdo No. 1 el 22 de abril de 2007 con el cual se prorrogó hasta 22 de junio de 2007, no se hizo adición económica ya que todavía contaba con recursos.  El 13 de junio se firmó el acuerdo No. 2, prorrogando el contrato hasta el 16 de julio de 2007 y adicionando el contrato hasta en la suma de  $1.400 millones de pesos, el 17 de julio se firmó el acuerdo No. 3 que prorroga el contrato hasta el 17 de julio de 2009 y adiciona hasta la suma de $10.000 millones de pesos.

4.1.1 Verificación de pagos realizados

Debido a que el costo mensual de distribución de facturas se liquida de acuerdo a las entregas realizadas, se analizó el proceso de pago de la entrega de facturas del consumo correspondiente al periodo de diciembre de 2006 a julio de 2007, se encontró que los valores pagados oscilan entre $ 380 y $ 420 millones mensuales. Observando la tendencia de pagos, se encontró que todos estaban dentro de este rango, lo cual muestra una condición normal, además, se verificaron que los pagos realizados tuvieran la correspondiente acta de pago y el detalle del concepto pagado, aspecto que se cumplió.

4.1.2. Pqr´s “No llegó factura”

Se verificó el cumplimiento del numeral m) de la cláusula tercera del contrato de distribución de facturas 460004302, en la cual el contratista debe asumir el costo de los reclamos, cuando se compruebe que las facturas no fueron entregadas por culpa de este.  De acuerdo a la información suministrada por ETB, se descontó de la factura No. 31699177 un valor de $ 45´847.370 por abandono de factura, de la factura 31726260 un valor de $ 11’.850.150 por duplicados espedidos del 27 de marzo al 5 de junio de 2007; está en trámite la firma de acta de conciliación donde se cobrara a Servientrega $ 26’895.359 por duplicados y reclamos generados del periodo de 4 de julio a 27 de diciembre de 2007. En este punto se verificaron la existencia de soportes de dicha situación.

De acuerdo a información de ETB, los reclamos por la distribución de facturas en el año 2007, se asocian en su mayoría a la solicitud de los clientes de facturas no emitidas por ETB, dado el atraso en la facturación, los reclamos por este hecho fueron disminuyendo a medida que ETB se puso al día en la facturación y se estabilizaron las fechas de vencimiento para las diferentes etapas de facturación. 

En este punto se revisaron los valores consolidados de PQR´s durante el año 2007 y los valores de PQR´s de enero a julio de 2008 y la gestión realizada por ETB encaminada a la disminución de la presentación de PQR´s por esta situación, encontrándose la información representada en la Grafica No. 5.
Grafica No. 5

PQR TIPOLOGIA “NO LLEGO FACTURA” AÑO 2007

[image: image6.emf]PQR NO LLEGO FACTURA

-

1.000

2.000

3.000

4.000

5.000

6.000

7.000

8.000

9.000

10.000

INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO

ene-07feb-07 mar-

07

abr-07 may-

07

jun-07 jul-07 ago-

07

sep-07oct-07 nov-07dic-07


Fuente: Producción propia, información suministrada por ETB.

Como se observa en la Gráfica No. 5, el ingreso de PQR’s entre enero y diciembre de 2007 disminuyó de 8.000 a menos de 4.000 por esta tipología.

Grafica No. 6

PQR TIPOLOGIA “NO LLEGO FACTURA” AÑO 2008
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Fuente: Producción propia, información suministrada por ETB.

La Grafica No. 6  muestra una disminución en el año 2008 frente al año 2007, y una tendencia a establecerse en un valor cercano a los 2.500 reclamos por “NO LLEGO FACTURA” a mediados del 2008.

4.2 INCONSISTENCIAS E INCOBRABLES DEFINITIVOS

Dentro del proceso de facturación, se presentan inconsistencias que corresponden  tráfico cursado que no es posible facturar; si después de seis intentos correspondientes a seis meses en el proceso de facturación, el tráfico no se pude asociar a un cliente, se convierte en incobrable definitivo y el servicio se queda sin cobrar. No obstante los operadores “dueños” de las llamadas que se convirtieron en incobrables definitivos reclaman el pago de dichos valores a ETB, cuando las causas no son imputables a ellos sino a ETB. El alcance de esta auditoria es la revisión de la gestión realizada en el manejo de inconsistencia e incobrables correspondiente al tráfico cursado entre julio de 2006 a junio de 2007.

4.2.1 Valores de incobrables definitivos

La tabla No. 3 Muestra los valores de incobrables definitivos suministrados por ETB. 

4.2.2 Proceso de revisión de incobrables definitivos

Para verificar la gestión realizada por ETB, frente a los inconsistencias e incobrables definitivos se realizó el procesamiento de la información suministrada por Facturación, de la cual se tomó como muestra el comportamiento de los incobrables definitivos relacionados con los operadores COMCEL y MOVISTAR donde se identificaron la mayor cantidad de problemas y se produjeron las Graficas No.7 a la No.11 que explican el comportamiento de los incobrables definitivos.
TABLA No. 3

INCOBRABLES DEFINITIVOS JULIO 2006 – JUNIO 2007

	TRAFICO
	ANTIGÜEDAD
	COMCEL
	MOVISTAR
	TELECOM
	ORBITEL
	TIGO
	TUTOPIA
	AVANTEL
	SKYNET
	TOTALES

	jul-06
	ago-06
	18.057.696
	5.478.029
	9.914.234
	5.523.511
	6.957.720
	3.538
	99.450
	4.125
	46.038.303

	ago-06
	sep-06
	35.898.073
	5.985.576
	25.978.746
	14.342.978
	9.845.566
	2.325.530
	193.850
	0
	94.570.319

	sep-06
	oct-06
	58.285.002
	7.459.849
	19.349.472
	4.523.089
	13.821.280
	380.604
	107.100
	0
	103.926.396

	oct-06
	nov-06
	183.010.036
	17.015.451
	37.267.390
	17.795.030
	20.388.570
	4.951.524
	102.000
	95.468
	280.625.469

	nov-06
	dic-06
	282.601.576
	57.569.628
	85.450.268
	29.118.213
	27.350.866
	8.869.562
	1.487.500
	43.732
	492.491.345

	dic-06
	ene-07
	504.709.683
	27.845.592
	61.297.694
	11.489.043
	10.308.793
	18.831.926
	2.459.450
	0
	636.942.181

	ene-07
	feb-07
	912.180.512
	93.872.172
	111.509.303
	23.906.339
	40.139.349
	157.121.826
	938.900
	0
	1.339.668.401

	feb-07
	mar-07
	1.110.640.234
	591.968.498
	127.163.583
	24.437.217
	23.506.689
	12.922.922
	1.317.250
	11.368
	1.891.967.761

	mar-07
	abr-07
	461.440.791
	161.313.362
	129.756.047
	20.727.660
	15.235.806
	4.480.094
	708.550
	0
	793.662.310

	abr-07
	may-07
	44.054.053
	694.365.638
	58.132.957
	15.567.299
	6.950.572
	1.008.852
	115.500
	0
	820.194.871

	may-07
	jun-07
	23.881.113
	2.988.324
	81.199.916
	24.690.778
	3.699.698
	2.142.056
	201.650
	0
	138.803.535

	jun-07
	jul-07
	69.170.932
	20.643.488
	89.670.497
	19.168.315
	10.169.736
	67.293.920
	775.700
	11.252
	276.903.840

	jul-07
	ago-07
	29.792
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ago-07
	sep-07
	7.357.448
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	sep-07
	oct-07
	14.794.746
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	oct-07
	nov-07
	372.792
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	nov-07
	dic-07
	697.760
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TOTAL
	 
	3.727.182.239
	1.686.505.607
	836.690.107
	211.289.472
	188.374.645
	280.332.354
	8.506.900
	165.945
	6.915.794.731

	NO CRUZARON POR ETB
	 
	 
	 
	192.070.015
	125.035.544
	 
	257.128.296
	 
	 
	574.233.855

	VALORES TOTALES
	 
	3.727.182.239
	1.686.505.607
	644.620.092
	86.253.928
	188.374.645
	23.204.058
	8.506.900
	165.945
	6.341.560.876


Fuente: Producción propia. Información suministrada por ETB.

COMCEL

GRAFICA No. 7

COMPORTAMIENTO INCOBRABLES COMCEL
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Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

GRAFICA No. 8

INCOBRABLES COMCEL POR MES Y TIPOLOGIA
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Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

GRAFICA No. 9

INCOBRABLES COMCEL % TIPOLOGIAS
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Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

MOVISTAR

GRAFICA No. 10

COMPORTAMIENTO INCOBRABLES MOVISTAR
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Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

GRAFICA No. 11

INCOBRABLES MOVISTAR POR MES Y TIPOLOGIA

[image: image12.emf]INCOBRABLES MOVISTAR

0

100.000.000

200.000.000

300.000.000

400.000.000

500.000.000

600.000.000

700.000.000

800.000.000

jul-06 ago-

06

sep-

06

oct-

06

nov-

06

dic-

06

ene-

07

feb-

07

mar-

07

abr-

07

MES TRAFICO

VALOR INCOBRABLE

TIPOLOGIA 5

TIPOLOGIA 4

TIPOLOGIA 3

TIPOLOGIA 2

TIPOLOGIA 1


Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

GRAFICA No. 13

INCOBRABLES MOVISTAR % TIPOLOGIAS
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Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

4.2.2.1 Resultados

Las Gráficas No.8 y No.11 muestran que entre noviembre de 2006 y abril de 2007, los valores correspondientes a los incobrables se salieron de la tendencia normal (comportamiento atípico) de los mismos. Puesto que los incobrables definitivos son producto de las inconsistencias presentadas en el proceso de facturación, la presencia de valores anormales en incobrables, significa que en dicho periodo se presentó un crecimiento inusual de inconsistencias. 

De la evaluación y la información proporcionada por ETB, se evidencia falta de: seguimiento a los valores de inconsistencia, de gestión frente a las mismas, de indicadores, de puntos de control, de alarmas, de umbrales establecidos por cada operador.  Todo esto generó un aumento en  las inconsistencias y por consiguiente un aumento en los valores de los incobrables definitivos.

4.2.3. Incobrables asociados a sistemas de información

Frente a los valores de incobrables asociados a sistemas de información se preguntó a ETB “De los valores de incobrables definitivos del periodo mencionado, que valor es atribuible a fallos en los sistemas de información de ETB”. La respuesta de la administración fue la siguiente: “En resumen, ETB hoy no puede determinar específicamente que porcentaje es atribuible a fallos en los sistemas”. El análisis de la Graficas No.9 y No.13 y la descripción que da ETB a los tipos de inconsistencias dio como resultado el siguiente análisis del grupo auditor:

· Como la tipología 1 corresponde a números de conexión residenciales que tienen tráfico, activos en los sistemas de información operativos (SGS, CFS) pero no aparecen activos en RevChain para el equipo auditor los valores correspondientes a esta tipología están asociados a fallas de los sistemas de información, pues toda la información registrada en los sistemas del Front debe estar sincronizada con la información registrada en Revchain.  Además, si los registros se encuentran en los sistemas del Front significa que debió existir un cliente que realizó la solicitud y por tanto no se entiende porque razón luego de seis meses una inconsistencia por este concepto se convierte en incobrable definitivo.

· Las tipologías 3,4, y 5  están asociadas a clientes RFP (Retiro Falta de Pago), puesto que el proceso de suspensión de clientes en ETB se realiza de forma automática, producto de la información que entrega el sistema de información de post-facturación a los sistemas encargados de la suspensión de clientes, los valores de incobrables definitivos por tipologías 3,4, y 5, se asocian a las fallas o falta de control en los sistemas de información encargados de realizar las suspensiones automáticas. 

4.2.4 Evaluación detallada incobrables definitivos

Este ejercicio buscaba identificar la presencia de líneas o números telefónicos que tenían valores de incobrables muy altos o que generaron incobrables en más de un mes. Se analizó el tráfico entre julio de 2006 y junio de 2007, se tomo una muestra de los teléfonos que tuvieron un tráfico mayor a 100 minutos en un mes, luego se consolidó la información y se extrajo los números que en el periodo analizado el valor del incobrable fue superior a $ 2.000.000, obteniendo los siguientes resultados:

Nota: los valores aquí mostrados son estimados y pueden ser superiores por el tipo de filtro realizado.

Tabla No. 4

TELEFONOS DE MAYOR VALOR DE INCOBRABLES COMCEL

	TELEFONO
	No. MESES REPETICIÓN
	VALOR TOTAL

	9070077
	10
	1.429.490.800,0

	9073210
	4
	1.154.453.720,0

	9073146
	5
	114.441.872,0

	9070779
	2
	114.245.264,0

	9073158
	9
	15.646.752,0

	3377500
	15
	10.567.064,0

	6372055
	12
	8.461.600,0

	6429027
	7
	6.995.744,0

	3138540
	1
	6.415.864,0

	3470133
	5
	6.229.336,3

	6429085
	5
	5.925.104,0

	3770830
	4
	5.250.448,0

	3470013
	3
	4.860.016,0

	4240977
	6
	4.665.976,0

	3773471
	4
	4.357.472,0

	3209090
	1
	4.283.776,0

	3770885
	3
	4.203.024,0

	6830038
	3
	4.195.968,0

	4225321
	17
	4.102.672,0

	3771771
	5
	4.077.584,0

	2401370
	3
	3.750.656,0

	3771170
	3
	3.613.456,0

	8869377
	3
	3.576.666,4

	3770926
	4
	3.523.688,0

	6429098
	5
	3.418.688,0

	9073404
	6
	3.417.768,0

	2714622
	3
	3.390.408,0

	6429059
	5
	3.385.248,0

	3771540
	4
	3.312.400,0

	3771950
	4
	3.280.256,0

	3775705
	3
	3.174.024,0

	3770867
	3
	3.127.376,0

	3137640
	1
	3.114.440,0

	3160033
	4
	3.095.344,0

	3160093
	2
	3.045.232,0

	6429084
	4
	3.002.192,0

	6429009
	7
	2.982.296,0

	6429092
	3
	2.955.840,0

	3770943
	3
	2.852.584,0

	3773794
	3
	2.842.000,0

	3487370
	1
	2.777.712,0

	3257400
	1
	2.742.824,0

	2767602
	3
	2.730.280,0

	3160099
	4
	2.637.376,0

	3770364
	3
	2.549.960,0

	3770899
	3
	2.545.648,0

	9074479
	3
	2.469.600,0

	3773922
	3
	2.462.152,0

	3690093
	1
	2.399.344,0

	6429097
	5
	2.382.624,0

	3136700
	1
	2.290.848,0

	6429095
	2
	2.099.600,0

	3775499
	3
	2.067.408,0

	3771180
	5
	2.059.568,0

	6429096
	2
	2.049.488,0

	3771330
	3
	2.045.848,0

	3470136
	2
	2.038.595,0

	3774552
	5
	2.021.928,0

	3770987
	7
	2.009.840,0


Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

Tabla No. 5

TELEFONOS DE MAYOR VALOR DE INCOBRABLES MOVISTAR

	TELEFONO
	No MESES REPETICIÓN
	VALOR

	9070077
	3
	627.495.096

	9073210
	3
	556.820.928

	9073146
	5
	63.410.376

	9073426
	3
	6.762.800

	3160849
	3
	4.959.976

	9073158
	2
	4.766.208

	3377500
	10
	2.688.256

	2767602
	3
	2.481.360

	4341614
	3
	2.417.464

	6910138
	2
	2.371.208

	3232262
	2
	2.231.656

	6429054
	4
	2.136.792

	6429027
	4
	2.048.984

	3160107
	4
	2.036.048


Fuente: producción propia. Información suministrada por ETB.

4.2.4.1 Resultados

De acuerdo a la muestra anterior, existen números con incobrables definitivos exageradamente alto por ejemplo el número 9070077, que durante 10 meses acumuló al menos $1.429.490.800 de consumo a Comcel y $ 627.495.096 a Movistar y que tiene asociada una tipología 1;  el número 9073210 que durante 4 meses acumuló al menos $ 1.154.453.720 de consumo a Comcel y $ 556.820.928 a Movistar, que tiene asociada una tipología 3, número 3377500 que durante 15 meses acumuló al menos $ 10.567.064 de consumo a Comcel y $ 2.688.256 a Movistar que tiene asociada una tipología 5. 

4.2.5 Evaluación proceso de inconsistencias e incobrables

· Ante cifras atípicas y valores tan elevados, la administración de ETB no tomo acciones para que en el momento que se presentaron las primeras inconsistencias pudieran detectar la causa de los problemas e inmediatamente solucionarlos y no permitir que se convirtieran en incobrables definitivos.
· Porque razón existen números que causaron incobrables definitivos en mas de una ocasión (mas de un mes), cuando con la primera vez que se presentan inconsistencias, al mes siguiente debían ser corregidas o en su defecto, si no es posible corregirla y nuevamente presenta inconsistencia,  en el mes siguiente tomar medidas de choque que impidan que continúen ocurriendo.
· En el caso del número 9070077, que tiene una tipología de incobrable tipo 1 que está registrada en los sistemas del front y que por ende tiene un cliente asociado y con los niveles de consumo que presentó durante 10 meses, como la administración de ETB no detectó y realizo gestión alguna para facturar a tiempo y evitar que se convirtiera en incobrable definitivo.
· Como números con topologías 3, 4 y 5 asociadas a RFP, presentan incobrables en mas de un mes, pues si el proceso de suspensión falla al momento de generarse y produce inconsistencia en el siguiente mes debería estar ya corregida la suspensión y no volver a presentar inconsistencia, pues una vez se presenta una inconsistencia por RFP dicho valor se convertirá automáticamente en un incobrable definitivo.

4.2.5.1 Hallazgo Administrativo
De acuerdo con los hechos y con el análisis y evaluación realizado, se establece   Hallazgo Administrativo por una inadecuada gestión de inconsistencias, incapaz de detectar a tiempo las anormalidades del periodo evaluado, falta de gestión de la solución de los problemas y carencia de indicadores de gestión y umbrales que le permitieran tomar decisiones y medidas para evitar o disminuir el alto valor de incobrables definitivos presentados.

4.2.6 Gestión de ETB y situación actual

La administración de ETB sobre la gestión realizada a las inconsistencias  suministró documentos donde se encontraba información sobre registros pendientes de facturar de larga distancia, comunicaciones realizadas por facturación a informática sobre casos particulares de tráficos por facturar y en marzo de 2008 se genero el documento Matriz de Riesgo Gestión de Inconsistencias de Facturación.

Las acciones tomadas muestran alguna gestión por parte de ETB y la matriz de riesgo gestión de inconsistencias de facturación ayuda a determinar que hacer cuando se presenta una inconsistencia, sin embargo no se evidencio la existencia de indicadores de gestión, dashboards, scorecards, métricas de gestión, umbrales, etc., que le permitan a ETB prender las alarmas ante cambios de los comportamientos de valores de inconsistencias y seguimiento a casos particulares y desproporcionados como los mostrados en las tablas 4 y 5. Las acciones que están siendo realizadas por ETB no disminuyen el riesgo de que se presenten situaciones como las que generaron un alto numero de incobrables definitivos.
5. CUADRO DE HALLAZGOS

	TIPO DE HALLAZGO
	CANTIDAD
	VALOR
	REFERENCIACION

	ADMINISTRATIVOS


	2
	NA
	3.5.1, 4.2.5.1

	FISCALES


	0
	
	

	DISCIPLINARIOS


	0
	
	

	PENALES


	0
	
	


NA: No aplica.
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