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GAE:
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[P:
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MINTIC:

GLOSARIO
Unidad Estratégica de Negocios de Telecomunicaciones
Empresa Industrial y Comercial de! Estado.
Guia de Auditoria Territorial
Normas internacionales de las entidades fiscalizadoras superiores
Megabits por Segundo
Plan anual de contratacion y compras
Comisién de regulacién de comunicaciones
Superintendencia de industria y comercio
Tecnologias de la informacién y las comunicaciones
Aparatos electrénicos y eléctricos
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Gerencia de area gestion humana y activos
Departamento administrativo y financiero
Gerencia de abastecimiento empresarial
Unidad estratégica de negocio de energia
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Peticiones, quejas y recursos
Linea de Abonado Digital Asimétrica
Protocolo de Internet
Tiempo medio de respuesta
Sistema de recursos fisicos

Ministerio de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
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CAES:
CAP:
CAM:
CALL
SMQR:
EOL:
EQS:
PEC:

NSU:

RESPEL:

PQR:

Centros de Accidén Educativa Singular

Centros de atencion personalizada

Centro Administrativo Municipal

Centro de atencién local integrada

Sistema de administracién de reclamos y reportes de falla.
Fin de produccion

Fin de soporte

Plan estratégico corporativo

Nivel de satisfaccion del usuario

Residuos peligrosos

Peticiones, quejas y recursos
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INTRODUCCION

Con fundamento en las facultades otorgadas por el Articulo 267 de la Constitucion Palitica,
la Contraloria General de Santiago de Cali realizd auditoria de cumplimiento sobre la
prestacion del servicio de internet banda ancha de la Unidad de Negocio de
Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP; de conformidad con lo estipulado en los
procedimientos internos debidamente adaptados y documentados, que reglamentaron la
Guia de Auditoria Territorial en el marco de las Normas ISSAI para el ejercicio de control
fiscal en el Distrito de Santiago de Cali.

Es responsabilidad de la Administracién, el contenido en calidad y cantidad de la
informacién suministrada, asi como con el cumplimiento de las normas que le son aplicables
a su actividad institucional en relacidén con el asunto auditado.

Es obligacién de la Contraloria General de Santiago de Cali, expresar con independencia
una conclusioén sobre el cumplimiento de las disposiciones aplicables en la prestacion del
servicio de internet banda ancha de la Unidad de Negocio de Telecomunicaciones de
EMCALI EICE ESP, conclusién que debe estar fundamentada en los resuitados obtenidos

en la auditoria realizada.

En el informe se consignan los andlisis y resultados del proceso auditor, con el proposito
que EMCALI EICE ESP, disponga de informacién que contribuya a una gestion eficiente y
efectiva de los recursos.:

Objetivo General: Emitir un concepto sobre el cumplimiento de los criterios evaluados, en
todos los aspectos significativos relacionados con la prestacién de servicios de internet
banda ancha de la Unidad de Negocio de Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP.

1. ANTECEDENTES

EMCALI EICE ESP - CREACION, RAZON SOCIAL

Objeto Social: prestacion de los servicios publicos contemplados en [as Leyes 142 y 143
de 1994, tales como: “(...) acueducto, alcantarillado, distribucidén y comercializacién de
energia, telefonia basica conmutada, telefonia mévil, mévil rural y demas servicios de
telecomunicaciones incluyendo los servicios agregados, tratamiento de aguas residuales”.

EMCALI EICE ESP en su estructura organizacional, tiene en segundo nivel, entre otras, la
Gerencia Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones, y esta determinado en el
modelo de operacién por procesos como un Macro proceso misional, que ofrece servicios
de television, telefénica fija e internet a la ciudadania en general.
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MISION

EMCALI contribuye al bienestar y desarrollo del Valie del Cauca, prestando servicios con
calidad, oportunos y comprometidos con el entorno, garantizando rentabilidad econémica y
social y brindando las condiciones que faciliten el progreso social y econdmico de la region.

VISION

EMCALI contribuira al progreso de la regién y la calidad de vida de los vallecaucanos,
consoliddndose como la mejor alternativa en servicios publicos del pais por [a satisfaccion
de sus usuarios y colaboradores, la calidad y oportunidad de sus servicios, la efectividad
de su gestion y la transparencia de su gobierno corporativo, siendo reconocida como
modelo para América Latina en innovacién, rentabilidad y responsabilidad.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Gerencia Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones - UENT, esta
compuesta por el Departamento administrativo y financiero, y el Departamento de
planeacién; por la Direccién de ingenieria, de la cual se desprende el departamento de
proyectos y el departamento de implementacion de la infraestructura; por la direccion
operativa de redes, de la cual se desprende el departamento redes norte, departamento
redes sur, departamento corporativos y valor agregado; por la direccion operativa de
equipos, de la cual se desprenden el departamento de muitiacceso, departamento equipos
de apoyo, departamento multiservicios; por la direccién comercial, de la cual se desprenden
los departamentos de mercadeo empresarial y el departamento de mercadeo masivo.

Aspectos normativos

Resolucidon CRC 5161 de 2017

L

¢ Resolucion CRC 5050 de 2016.

o Ley 1341 de 2009

o Decision 68 de la comunidad andina y articulo 53 de la Ley 1341 de 2009. Proteccién
al usuario en lo que se refiere al servicio de telecomunicaciones.

+ Constitucion politica de Colombia de 1991. Articulo 78: y articulo 79;

o Decreto 284 del 15 de febrero de 2018

» Resolucién CRC 5111 de 2017

s (Catdlogo de procesos Resolucién 746 de 2018,

o Ley 1474 de 2011

¢ Resolucién CRC 5151 DE 2017

e
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2. MUESTRA DE AUDITORIA

Para la determinacion de la muestra se tuvo en cuenta el alcance de la misma, el cual
comprende el periodo entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2019, desarrollando un
criterio técnico para evaluar la materialidad dada la importancia y complejidad del asunto.

La seleccién de la muestra de contratacién se sustentd en: contratos relacionados con la
prestacion del servicio de internet banda ancha, cuantias, objeto del contrato, justificacion,
idoneidad y se verificd que no hayan sido objeto de revision en ejercicios auditores
anteriores.

Igualmente, de los 27 puntos de atencién de EMCALI EICE ESP existentes se determiné
una muestra de manera aleatoria de acuerdo a la metodologia establecida en papel de
trabajo PT-04-PF alineada con la nueva Guia de Auditoria Territorial.

La Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones, presenté la contratacion
realizada en la vigencia 2019 relacionada con la prestacién de servicio de internet banda
ancha asf: 94 contratos de suministro, 5 acuerdos marco y 70 de prestacion de servicios,
para un total del universo de la muestra de 169 contratos, de los cuales se determind que
99 contratos tenian relacion con el asunto a auditar.

Para calcular el tamafio de la muestra se aplico la formula establecida en los papeles de
trabajo PT-04-PF, obteniéndose un tamafio de muestra de 18 contratos con un nivel de
confianza del 95%, y un margen de error de 8%; para los puntos de atencién de EMCALI
EICE ESP se obtuvo un tamafio de 11 puntos de atencidén, sin embargo, se efectuaron
visitas a 12 sitios. El nivel de confianza de la muestra fue de 85%, con un margen de error
del 5%; porcentajes que se mantienen aun con la inclusién de un punto de atencién mas.

Muestra de contratacion:

Tabla No.1 Muestra de contratacién

ITEM | Contrato No. Objeto Contratista Valor
CMA-1359- . . ]
1 2018-400-0C- Suministro e instalacidn de | ANDRES GREGORIO $ 1.002.110.805.00

0896-2019 bancos de baterias grupo 1 | WAGNER ALARCONE U

Suministro de repuestos
400-CS-0800- ZTE CORPORATION $ $99.101.342,00

para equipos OUTDOOR
2019 ZTE potencia y fuerza SUCURSAL COLOMBIA

ey
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Tabla No.1 Muestra de confratacién

ITEM

Contrato No.

Objeto

Contratista

Valor

400-CS-0971-
20198

Suministro de disposilivos
ONT OPTICAL NODE
terminal equipos y
elementos para
mejoramiento de la
topologia de {a nueva red
de transporte y para
implementacién de un
proyecto para proveer
servicios de
telecomunicaciones

mediante tecnologia FTTH

HUAWE]
TECHNOLOGIES
COLOMBIAS.A. S

986.449.910,00

CMA-0996-
2018-400-0C-
0853-2019

Suministro de cables y
alambres teiefdnicos con
cubiertas BCH y
aislamiento de polietifeno,
seco y rellencs, para la
ampliacion, expansion,
operacidn y mantenimiento
de las redes de acceso
para la presfacion de los
senvicios de
telecomunicaciones.

CABLES DE ENERGIA Y
DE
TELECOMUNICACIONES
SA

799.685.659,00

400-0OC-1432-
2019

Suministro e instalacién de
sistemas de suministro de
energia DC rectificadores
de tecnologfa digital y
suministro  de  mddulos
inversores

UNION TEMPORAL
ENTRE MASTER
BATTERY S.L CINEMCO
LTDA.

585.365.758,00

400-GT-CMA-
1491-2016/
CMA-1481-
2016-400-0C-
1057-2019

Contratar el suministro de
cable de fibra 6ptica vy
accesorios de fibra optica
requeridos para la
expansién, optimizacién,
cperacion y mantenimiento
de las redes de acceso de
la gerencia unidad
eslratégica negocios de
telecomunicaciones, los
cuales  deberan  ser
suministrados en el
almacén central de
EMCALI o en los sitios
indicados por EMCALI, de
acuerdo con los
requerimientos de compra
en cumplimiento con los
requisitos técnicos de las
condiciones generales y
especificas de la
contratacion  (CEC Y
CGQ).

ENERGITEL S.AS.

477.767.516,00

DEe

SCAE5
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Tabla No.1 Muestra de contratacion
iTEM | Contrato No, Objeto Contratista Valor
Adquisicion de mddufos y
; _ | tarjetas para la operacion |
7 490°0C-1471- | det acceso y Core para la | GRUPOSIT SAS. $  438.039.000,00
direccién  operativa de
equipos
El  operador prestara
soluciones de  uitimo
kilometro local, portador
local nacional de acuerdo
400-GT-CMA- | al contrato marco
MEDIA COMMERCE
8 RS-2-0857- celebrade entre EMCALI PARTNERS S A S. $ 415.000.000,00

2019 EICE ESP. y media
comerse partners SAS
para la prestacién de

servicios de
comunicaciones.

Contratar los bienes vy
servicios para la

instalacidn de redes FTTH
para 970casas home pass
para unidades
residenciales en las areas
400-0C-1665- | de cobertura de los nodos | ZTE CORPORATION $ 319.999.951,00

9 2019 de limonar, Jamundi, | SUCURSAL COLOMBIA
colon. los bienes se deben
recibir instatados en los
nodos citados
anteriormente  y  como
componentes de las redes
FTTH.
Soporte técnico,
actualizacion y
10 |509751%% | mantenimiento plataforma | TICLINE SA.S. $  206.413.818,00
de gestién de redes de
acceso wifi.
Soporte técnico 724365,
actualizacion a [a (ltima
version, garantia ¥
mantenimiento de
hardware de la solucién
WEBCONTENT
11 |300-05-0849 | OPTENET legal FILTER|pnav  NETWORKS| s 571.462.705,00

respecto a las soluciones
content protector bgp
control de pornografia
infantit 'y mail secure
antivirus, antispam in out y
antiphishing

@ ‘_*'_«i"s'f A
EIEMT

e

FLIFE51
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Tabla No.1 Muestra de contratacién

ITEM

Contrato No.

Objeto

Contratista

Valor

i2

4102-
201900052

Suministro de eguipos
transceiver para prestacion
de servicios a clientes
corporativos de acuerdo a
{as especificaciones
{écnicas

SELTICS.AS

159.825.488,00

13

4102-
201800034

Suministro de equipos de
proteccidon eléclrica ups,
para prestacion de
servicios a clientes
corporativos segin
especificaciones técnicas.

SOLUCIONES EN
TECNOLOGIA E
INGENIERIA SAS

156.877.700,00

14

4108-
201600005

Soporte técnico y
actualizacién de software
plataforma dns nonimum
cahe server 7 X, ans,
configuration manager
Ultima wversién y  sps
content compliance para
los datacerters de limonar
y san fernando.

ITALTELSPA

131.162.121,00

15

4102-
201800033

Suministro de equipos de
networking de capa de
acceso, para la prestacion
de servicios a clientes
corporativos segln
especificaciones técnicas.

SOLUCIONES EN
TECNOLOGIA E
INGENIERIA SAS

99.483.391,00

16

4108-
201900018

Contratar mano de obra
para el mantenimiento,
reparacién de los equipos
que soportan y apoyan las
actividades diarias del
servicio de
telecomunicaciones,

disponiendo de la mano de
obra ¥ repuestos
necesarios para ellos, de
acuerdo a las
especificacicnes técnicas.

TABARES TRADING SAS

91.464.450,00

17

4108-
201900002

Prestacién de los servicios
de soporte y operacién de
red inteligente a través de
la plataforma tecnolégica
switchray, incluyendo Ia
configuracion para
suministrar los serviclos de
Ri que EMCALI
actuatmente ofrece a sus
clientes.

SYSIP SAS

82.314.000,00
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Tabla No.tf Muestra de co

ntratacién

ITEM

Contrato No.

Objeto

Contratista

Valor

18

CMA-1108-
2018-4102-
201900029

Suministro de conectores
para realizar empalme de
conductores de cobre en
cables multipares de usoc

requeridos para el
mantenimiento de las
redes de acceso de la

enlared de planta externa, | COMATEL LTDA

$

79.989.635,00

GUENT.

TOTAL

$ 7.402.832.949,00

Fuente: Papeles de trabajo, informacion suministrada por EMCALI EICE ESP.

Muestra centros de atencién de EMCALI EICE ESP:

Tabla No.2 Muestra centro de atencién

No. Nombre Direccién
1 {Caes Carrera 80 # 18 — 121
2 | La Estacidén Carrera 1 #36 -00
3 | Coldn Calle 14 # 33 - 40
4 | Cosmocentro
5 | Pefidn Carrera 3 Oeste #1 - 24
6 | Tequendama Calle 6 # 47 — 00
7 | Valle del Lili La 14 Valle del Lili
8 | Versailes Avenida Estacién # 5 AN 56
9 |CALI2 Vipasa
10 [CALI17 Limonar
11 | CALI 19 El Cedro
12 | CALI 18 Meléndez

Fuente: Papeles de trabajo, informacidn suministrada per EMCALI EICE ESP.

E
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3. CARTA DE CONCLUSIONES

Doctor: i i
JUAN DIEGO FLOREZ GONZALEZ
Gerente General

EMCALI EICE ESP

Ciudad

Respetado doctor:

Con fundamento en las facultades otorgadas por el articulo 267 de la Constituciéon Politica,
la Contraloria General de Santiago de Cali realizd auditoria de cumplimiento sobre la
prestacién del servicio de internet banda ancha de la Unidad de Negocio de
Telecomunicaciones de EMCAL] EICE ESP; de conformidad con lo estiputado en los
procedimientos internos debidamente adaptados y documentados, que reglamentaron la
Gufa de Auditoria Territorial en el marco de las Normas ISSAI para el ejercicio de control
fiscal en el Distrito de Santiago de Cali.

Es responsabilidad de la administracién, el contenido en calidad y cantidad de la
informacién suministrada, asi como con el cumplimiento de las normas que le son aplicables
a su actividad institucional en relacién con el asunto auditado.

Es obligacién de la Contraioria General de Santiago de Cali, expresar con independencia
una conclusion sobre el cumplimiento de las disposiciones aplicables en la prestacién del
servicio de internet banda ancha de la Unidad de Negocio de Telecomunicaciones de
EMCALI EICE ESP, conclusién que debe estar fundamentada en los resultados obtenidos

en la auditoria realizada.

Este trabajo se ajusté a lo dispuesto en los principios fundamentales de auditoria y las
directrices impartidas para la auditoria de cumplimiento, conforme a lo establecido en el
Procedimiente de Auditoria de Cumplimento, en concordancia con las Normas
Internacionales de las Entidades Fiscalizadoras Superiores (ISSAIY), desarroliadas por [a
Organizacion Internacional de las Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI?) para las
Entidades Fiscalizadoras Superiores.

Estos principios requieren de parte de la Contraloria General de Santiago de Cali, la
observancia de las exigencias profesionales y éticas que requieren de una planificacién y
ejecucién de la auditoria destinadas a obtener garantia limitada, de que los procesos
consultaron la normatividad que le es aplicable.

L ISSAIL: The International Standards of Supreme Audit Institutions.
2 INTOSAL International Organisation of Supreme Audit Institutions.
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La auditoria incluyd el examen de las evidencias y documentos que soportan el proceso
auditado y el cumplimiento de las disposiciones legales y que fueron remitidos por [as
entidades consultadas, que es EMCALI EICE ESP.

Los analisis y conclusiones se encuentran debidamente documentados en papeles de
trabajo, los cuales reposan en el archivo de gestiéon de la Direccién Técnica ante EMCALI

EICE ESP.

La auditoria se adelantdé en la Direccién Técnica ante EMCALI EICE ESP, el periodo
auditado fue entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2018.

Los hallazgos se dieron a conocer oportunamente a la entidad dentro del desarrollo de la
auditoria, las respuestas fueron analizadas y en este informe se incluyen los hallazgos que
la Contraloria General de Santiago de Cali consideré pertinentes.

3.1 OBJETIVO DE LA AUDITORIA
El Objetivo de la auditoria fue:

Emitir un concepto sobre el cumplimiento de los criterios evaluados, en todos los aspectos
significativos relacionados con la prestacion de servicios de internet banda ancha de la
Unidad de Negocic de Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP.

3.2 FUENTES DE CRITERIO
De acuerdo con el objeto de la evaluacién, el marco legal sujeto a verificacién fue:

Resolucidn CRC 5161 de 2017 “Por fa cual se establecen las decisiones y condiciones
regulatorias de banda ancha en el Pais y se dictan otras disposiciones”, Articulo 2. (...)
condiciones para banda ancha, articulo 3. Adicionara partir del 20 de julio de 2017, los
artfculos 5.1.5.2 y 6.1.5.3. a la SECCION 5 del CAPITULO 1 titufo V de la Resolucién CRC

5050 de 2016.

Articuio 23 de la Constitucién Nacional: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales”.

Ley 1755 de 2015, articulo 13: “Objefo y modalidades del derecho de peticién ante
auforidades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este c¢édigo, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre fa misma” {...); articulo
14: “Términos para resolver fas distinfas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticidon debera resolverse dentro de los

quince (15) dias siguientes a su recepcion” (...).
o
awut w
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Resolucién CRC 5111 de 2017, articulo 2.1.1.2: “Este Régimen se interpretara en la forma
que mejor garantice el desarrolfo de los siguientes principios orientadores: favorabilidad,
libre eleccién, calidad, informacién, gratuidad de tramites (...)"; articulo 2.1.1.2.3: “Calidad.
Los operadores deben prestar los servicios continua y eficientemente, de acuerdo con fos
niveles de calidad establecidos en la regulacién. En caso de que los niveles de calidad sean
establecidos confractualmente, estos en ningtin caso podran ser inferiores a los dispuestos
en la regulacién’; articulo 2.1.2.1.1 “Recibir los servicios que contraté de manera continua,
sin interrupciones y con la calidad fijada por la regulacion y la pactada contractualmente™,
articulo 2.1.10.1: “Inicio prestacion del servicio. El operador debe iniciar la prestacion del
servicio como méximo dentro de los 15 dias habiles siguientes a que el usuario contrate el
mismo, salvo eventos de fuerza mayor, caso fortuito, 0 aquéflos que impidan la instalacion
por causa del usuario. Este término podra ser modificado por acuerdo entre el usuario y el
operador, en cuyo caso dicho acuerdo deberd constar en documento separado del

contrato”.

Catalogo de procesos Resolucidn 746 de 2018: macroproceso 04 “prestacion del servicio
de telecomunicaciones y conectividad’; Plan estratégico EMCALI EICE ESP 2018-2023;
plan de accidn Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones.

Proceso 114P01 “Realizar el diagnéstico de los elementos de planta externa”. ‘

Decreto 1076 de 2015, seccién 3 — articulo 2.2.6.1.3, literales a) y d): “Obligaciones def
Generador. De conformidad con lo establecido en la ley, en el marco de fa gestion integral
de fos residuos o desechos peligrosos” (...), literal a: “Garantizar la gestion y manejo integral
de los residuos o desechos peligrosos que genera”, literal d: “Garantizar que el envasado o
empacado, embalado y etiquetado de sus residuos o desechos peligrosos se realice
conforme a la normatividad vigente”.

Decreto 284 del 15 de febrero de 2018 “por el cual se adiciona el Decreto 1076 de 2015,
tinico reglamentario del sector ambiente y desarrolfo sostenible, en lo relacionado con la
gestion integral de los residuos de aparatos eléctricos y electrénicos — RAEE y se dictan
ofras disposiciones”, articulo 2.2.7 A.2.2: “de los comercializadores. En ef marco del apoyo
técnico y logistico que le corresponde brindar al productor sin perjuicio de las
responsabifidades de este, y para ef cumplimiento de las obligaciones por parte de los
comercializadores de AEE, de acuerdo con el paragrafo del numeral 2 y el numeral 3 def
articulo 6 de fa Ley 1672 de 20137 (...}

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el gjercicio del control interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, articulo 2, literal e)
“Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros; articulo 4
literal i: “Establecimiento de sistemas modernos de informacion que faciliten la gestién y ef
control”.

Articulo 209 de la Constitucién Nacional: “La funcién adminisitrativa esta al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,

Eettes
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moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacién, la delegacion y la desconcentracion de funciones.”

Ley 489 de 1998: “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de
las entidades def orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales
para el gjercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articuio 189 de
la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones”, articulo 3:.“Principios de la funcién
administrativa. La funcién administrativa se desarrollara conforme a los principios
constitucionales, en particular los atinentes a la buena fe, igualdad, moralidad, celeridad,
economia, imparcialidad, eficacia, eficiencia, participacidn, publicidad, responsabilidad y
transparencia. Los principios anteriores se aplicarén, igualmente, en la prestacién de
servicios publicos, en cuanto fueren compatibles con su naturaleza y régimen”.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientacdas a fortalecer los mecanismos de
- prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del controf de la
gestion publica”

Resolucién CRC 5151 DE 2017 “Por la cual se establece el modelo de contrato anico de
prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y/o television por suscripcion, se modifican
los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3 v 2.1.10.5 del capitulot del titulo If y se adiciona un formato al
anexo 2.3 del titulo "Anexos titulo I” de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan ofras
disposiciones”

Ley 1341 de 2009 “por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacién de las Tecnologfas de fa Informacion y fas Comunicaciones —
TIC~, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan ofras disposiciones”. Decision
68 de la comunidad andina vy articulo 53 de la Ley 1341 de 2009. Proteccion al usuario en
lo que se refiere al servicio de telecomunicaciones.

Constitucion politica de Colombia de 1991. Articulo 78: La ley reguifara ef controf de calfidad
de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad (...) y articulo 79: Todas las
personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley garantizaré la participacion
de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo. Es deber del Estado proteger la
diversidad e integridad del ambiente, conservar las dreas de especial importancia ecologica
y fomentar la educacién para el fogro de estos fines.

3.3 ALCANCE DE LA AUDITORIA

Se determind un alcance entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2019, para establecer
el cumplimiento de los lineamientos y normas que regulan el proceso, e igualmente,
respecto a los criterios y objetivos de la evaluacién.

3.4 LIMITACIONES DEL PROCESO

En el trabajo de auditoria se presentaron las siguientes limitaciones que afectaron el
alcance de la auditor{a:
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3.4.1. La muestra de contratacién no se presenté de manera oportuna al equipo auditor
por parte de EMCALI EICE ESP.

3.5 RESULTADOS EVALUACION CONTROL INTERNO

En cumplimiento del numeral 6° del articulo 268 de la Constitucidén Politica de Colombia, la
Contraloria General de Santiago de Cali - CGSC evalud [os riesgos y controles establecidos
por el sujeto de control conforme a los parametros mencionados en la Guia de Auditoria
Territorial en el Marco de las Normas Internacionales de Auditoria ISSALL

Se determiné que los procedimientos utilizados y las medidas de control aplicados para la
prestacién del servicio de internet banda ancha, por ia Unidad Estratégica de Negocio de
" Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP en la vigencia 2019, no cumplen con lo
dispuesto en las normas establecidas y aplicables que fueron objeto de verificacién, de
acuerdo a las fuentes y criterios determinados, toda vez que, para la vigencia 2019 la
Oficina de Control [nterno no programé dentro de su plan de auditoria, actividades
relacionadas con la prestacién del servicio de internet banda ancha.

Se evalud el control interno de la Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones de
EMCALI EICE ESP, a través de los papeles de trabajo y la matriz disefiada para la Auditoria
de Cumplimiento, donde se obtuvo como resultado una calificacion total del control interno
por- componente: " Parcialmente adecuado, lo que indica que los controles mitigan
parcialmente los riesgos y se concluyd que el control fiscal interno presenta deficiencias,
dado que, de acuerdo a los criterios establecidos, la evaluacién arrojé una calificaciéon de
1,833; determinados en la siguients tabla de referencia:

Valores de referencia
Rango Calificacion
deta<1,5 Eficiente
de=>1,5a<2 con deficiencias
de=>2a3 ineficiente

3.6 CONCLUSIONES GENERALES Y CONCEPTO DE LA EVALUACION
REALIZADA

Como resultado de la auditoria realizada, la Contraloria General de Santiago de Cali
considera que el cumplimiento de la normatividad relacionada con la prestacién del servicio
de internet banda ancha de la Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones de
. EMCALI EICE, si cumpli6 los criterios seleccionados sobre la materia auditada, excepto por
las deficiencias relacionadas en los hallazgos contenidos en el presente informe.
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En la evaiuacién del disefio de control, se obtuvo como resultado una calificacién total de
“parcialmente adecuado”, con una puntuacion de 0,347; es decir que para este caso se
encontrd que 9 controles fueron efectivos y 10 inefectivos.

El riesgo combinado afroja un resultado “alto”, y calificacién de 0.367 que indica que los
controles establecidos al proceso evaluado son inadecuados para mitigar los riesgos.

La comisién de auditoria conceptda que se identificod la existencia de controles en los
procedimientos y riesgos evaluados, lo cuales mostraron una efectividad parcial en el
manejo de las plataformas, residuos RAEE, en las garantias en la calidad de la prestacion
del servicio, en la inversidn a la infraestructura, y en el manejo de inventarios.

EMCALI EICE ESP, presenta debilidades en la determinacién de los responsables y la
periodicidad de las ejecuciones del control; asi mismo en la documentacién que permita

evidenciar registros de los mismos.

La calificacién obtenida obedece a los resultados de los elementos considerados:
componentes de control interno, disefio del control y efectividad de los controfes; los cuales
se ilustran en el siguiente cuadro:

ELEMENTOS CALIFICACION | PONDERADO | RESULTADO
disefio de control 1,833 20% 0,367
efectividad controles 3 70% 2,100

CALIDAD Y EFICIENCIA DEL CONTROL FISCAL 2,687
INTERNO Ineficiente

3.7 RELACION DE HALLAZGOS

Como resultado de la auditoria, la Contraloria General de Santiago de Cali constituyd ocho
(8) hallazgos administrativos de los cuales dos (02) tienen presunta incidencia disciplinaria.

3.8 PLAN DE MEJORAMIENTO

La entidad debera elaborar y/o ajustar el Plan de Mejoramiento que se encuentra vigente,
con acciones y metas de tipo correctivo y/o preventivo, dirigidas a subsanar las causas
administrativas que dieron origen a los hallazgos identificados por la Contraloria General
de Santiago de Cali, como resultado del proceso auditor y que hacen parte de este informe.
Tanto el Plan de Mejoramiento como los avances del mismo, deberan ser reportados a
través del Sistema de Rendicién de Cuentas, SIA dentro de los (15) dias habiles siguientes
al recibo de este informe, de conformidad con lo prescrito en [a Resolucién N.°
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0100.24.03.19.011 de marzo 04 de 2019 expedida por la Contraloria General de
Santiago de Cali.

La Contralorfa General de Santiago de Cali, evaluara la efectividad de las acciones
emprendidas por las entidades para eliminar las causas de los hallazgos detectados en esta
auditoria, segln lo establecido en la Resolucién organica que reglamenta el proceso y la
Guia de auditoria aplicable vigentes.

Santiago de Cali, D.E.

]
- 2[)

%’ ek A6 :lo()&

MARIA FERNANDA AYALA ZAPATA

Contralora General de Santiago de Cali
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4, OBJETIVOS Y CRITERIOS

Los objetivos especificos y los criterios de auditoria aplicados en la evaluacion a la
prestacién del servicio de internet banda ancha de la Unidad de Negocio de
Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP, fueron:

4,1 OBJETIVO GENERAL

Emitir un concepto sobre el cumplimiento de los criterios evaluados, en todos los aspectos
significativos relacionados con la prestacién de servicios de internet banda ancha de la
Unidad de Negocio de Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

4.2.1 Verificar la prestacion de servicio de banda ancha y las megas ofrecidas. minimo
velocidades de 25 Mbps de bajada y 5 Mbps de subida. Ademas, el de ultra banda
ancha con el minimo velocidades de bajada de 50 Mbps y de subida de 20 Mbp.

4.2.2 Verificar la garantia en la prestacion del servicio de internet banda ancha de acuerdo
a los derechos del usuario, asi mismo conocer los indicadores de calidad reportados
por el proveedor de servicios ante la Comisién de Regulacién de Comunicaciones,
y el cumplimiento del contrato Unico de servicios fijos.

4.2.3 Verificar el 6ptimo manejo de los residuos tecnoldgicos de la prestacion del servicio
de internet banda ancha.

4.2.4 Verificar el cumplimiento de la entidad en todos los aspectos relatives a la calidad
en la atencién del usuario del servicio de internet banda ancha, verificando tiempos
de establecimiento de las conexiones, (ndices de retardo, indices de
comunicaciones completadas., [ndices de disponibilidad de los enlaces de
interconexién, indices de causas de fracaso de las comunicaciones.

4.2.5 Verificar el cumplimiento del plan anual de contratacién y compras — PACC frente a

lo planeado y ejecutado, y los inventarios existentes, asi como el mantenimiento de
la infraestructura que posee, para la prestacién del servicio de internet banda ancha.

426 Verificar el cumplimiento de lo establecido en el Estatuto Anticorrupcién.

4.3 CRITERIOS DE AUDITORIA
De acuerdo con el objeto de la evaluacion, los criterios sujetos a verificacion son:

4.3.1 Prestacion del servicio de banda ancha conforme a la regulacién
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4.3.2 Manejo de los residuos tecnoldgicos de la prestacion del servicio de internet banda
ancha

4.3.3 Calidad de la prestacién y garantia de los derechos de los usuarios del servicio de
internet banda ancha y conocer los indicadores de calidad reportados por el
proveedor de servicios

4.3.4 Administracion de! recurso fisico para prestacidn del servicio de internet banda
ancha, igualmente el mantenimiento de su infraestructura de servicio

4.3.5 Prestacién del de internet banda ancha se gjecuta conforme al contrato Unico de
prestacion de servicios

4.3.6 Contar con el PACC y verificar su ejecucion

5 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Como resuitado de la auditoria practicada a la prestacion del servicio de internet banda
ancha a la Unidad de Negocio de Telecomunicaciones de EMCALI EICE ESP, la Contraloria
General de Santiago de Cali, considera que la entidad cumplié los criterios seleccionados
sobre la materia auditada, excepto por las deficiencias relacionadas en los hallazgos
contenidos en el presente informe.

5.1 RESULTADOS GENERALES SOBRE EL. ASUNTO O MATERIA AUDITADA

Se evaluarcn los controles de la Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones de
EMCALI EICE ESP, a través de los papeles de trabajo y la matriz disefiada para [a Auditoria
de Cumplimiento, donde se obtuvo como resultado una calificacion total del disefio de control
de parcialmente adecuado, con una puntuacién de 0,347; es decir que para este caso se
encontré que 9 controles fueron efectivos y 10 inefectivos.

El riesgo combinado arroja un promedio alto, que indica que los controles establecidos al
proceso evaluado son inadecuados para mitigar los riesgos.

La comisién de auditoria conceptua que se identificd ia existencia de controles en los
procedimientos y riesgos evaluados, los cuales mostraron una efectividad parcial en el
manejo de las plataformas, residuos RAEE, en las garantias en la calidad de la prestacién
del servicio, en la inversién a la infraestructura, y en el manejo de inventarios.

EMCALI EICE ESP, debilidades en fa determinacién de los responsables y la periodicidad
de las ejecuciones del control; asi mismo en la documentacién que permita evidenciar
registros de los mismos.
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511 RESULTADOS EN RELACION CON EL OBJETIVO ESPECIFICO No. 4.2.1

OBJETIVQO ESPECIFICO 4.2.1

Verificar la prestacién de servicio de banda ancha y las megas ofrecidas. minimo
velocidades de 25 Mbps de bajada y 5 Mbps de subida. Ademas, el de ultra banda ancha
con el minimo velocidades de bajada de 50 Mbps y de subida de 20 Mbps.

51.1.1 La Comisién de Regulacién de las Comunicaciones CRC- mediante la
Resolucidn, establecié las siguientes definiciones y condiciones regulatorias de
banda ancha en el pais. .

La definicidn técnica de banda ancha es que es una red elevada para transportar
informacién que incide en la velocidad de transmisién de esta, asi entonces, es la
transmisién de datos simétricos por la cual se envian simultdneamente varias piezas
de informacién, con el fin de incrementar la velocidad de transmisién efectiva, la
caracteristica consiste en un servicio de acceso a Internet utilizando como medio cobre o
fibra desde 15 hasta 50 Mb asegurando una velocidad asimétrica de 1.2, para transferencia
de archivos a través de la nube de Internet.

La definicién técnica del internet ultra banda ancha se determina como un servicio de
acceso a Internet de alta velocidad utilizando como medio fibra dptica con velocidades
desde 50 MB hasta 300Mb, asegurando una velocidad asimétrica 1:2, para transferencia
de archivos a mayor velocidad a través de la nube de Internet.

De acuerdo al listado de clientes de internet distribuido por pianes del servicio, se observa
que se tiene un total de 110.592 suscrlptores los cuales se distribuyen por planes de la
siguiente manera:

Tabla No.3 Planes y suscriptores vigencia 2019

Ptan ' Usuarios
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIF] 10MB 2018 26.776
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIFI 5MB 2015 24 520
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIF| 5MB 2018 19.408
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIF! 10MB 2015 8.118
Cuenta EMCALITY PLTA PLUS+TEL ILIM+5M 4.761
Cuenta DPL INT ILI WIF 1000K CFCERO 3.050
Cuenta EMCALITY ORO_1+TEL ILIM+2M 2.685
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIFI 3MB SG2 2.540

e

5(:3&54
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Tabla No.3 Planes y suscriptores vigencia 2019

Plan Usuarios
Cuenta DPL ILIMITADA WIFI 3M 2016 1.838
Cuenta EMCALITY ORQ_1+TEL ILIM+5M 1.402
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIFT 15MB 2015 1.353
Cuenta EMCALITV PLT PLUS+TEL ILIM+10M 1.318
Cuenta TRP EMCALITV ORO PLUS_1 INT5M 1.123
Cuenta DUPLA ILIMITADA WIFI 15MB 2018 1.051
Cuenta DBL EMCALITV_1 ORO INT 2MB 671
Otros planes 9.979
Total Suscriptores 110.592

Fuenie: Informacién suministrada por EMCALI EICE ESP, UENT

La comision auditora evidencia que, existen planes cuyas velocidades oscilan entre 2y 15
MB, que totalizan 100.613 suscriptores, los cuales representan el 91% del total de los
clientes; planes que no son realmente de banda ancha segin la definicién técnica del
término, ya que no ofrecen la velocidad de bajada de 25 MB. Los clientes de EMCALI EICE
ESP que poseen velocidades de banda ancha a partir de 25 MB o superiores representan
el 9% restante del total de suscriptores, y es por ello que, la competencia con otros
operadores es desigual, ya que estos si ofrecen las velocidades que se denominan “Banda -
Ancha” ¢ "Ultra Banda Ancha” y por lo tanto se estan ganando el mercado. lo que afecta de
manera negativa en la fidelizacidon de los clientes y los procesos de nuevos suscriptores.

Se efectud visita a los centros de atencién al cliente de EMCALI EICE ESP, con el fin de
verificar las velocidades instaladas en dichas sedes, en promedio el resultado de esta
medicion realizada a través de la pdagina http://medicion.emcali.net.co/storage/, fue Ia
siguiente:

- Bajada 4.8 MB y subida 0.8 MB, datos que corroboran que no se tiene internet banda
ancha en los centros de atencion al cliente de EMCALI EICE ESP.

- Dentro de la muestra para revisidon de la calidad del servicio y su velocidad,
quedaron los CALI 17 y 19; en el CALI 17 el servicio de internet se presta a través
de la linea 3307862, la cual se encontraba dafiada al momento de la vista y desde
una semana atras; situacion que ya habia sido reportada, este centro de atencidn
que presta sus servicios a fa Alcaldia de Santiago de Cali, y por falta de este servicio
el inmueble estaba desprotegido ya que sus camaras de seguridad funcionan con
él.

Gl m
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- En la misma situacion se encontré el CALl 19, dado que el internet tampoco
funcionaba.

Por lo anterior se observd en las visitas realizadas que, EMCALI EICE ESP presenta faltas
en los CALIS en la prestacion del servicio de internet, las cuales no fueron atendidas
oportunamente; teniendo en cuenta que por ser espacios de atencién al publico afecta la
calidad del servicio de atencion al cliente.

De las quejas recibidas para el area de los servicios de telecomunicaciones, se recibieron
11.518 quejas, de las cuales 866 fueron definidas por la entidad como quejas para el
servicio de “Banda ancha"’, de estas, 517 se presentaron por medio escrito, de las cuales
se tomd una muestra de evaluacion de 15 para su revisién, los cuales fueron:

Cuadro No.1 Quejas servicio banda ancha — vigencia 2019

ftem Fecha Contrato Causa Padre (Res. 5111-2017) Sub causa Homologada
1 2311212019 | 46885778 | Calidad / Cobertura del servicio Intermitencia
2 10/1272019 | 46767110 | Calidad / Cobertura del servicio No traslado a nuevo domicilio

Terminacién Contrato  /Clausula de
Permanencia Minima

Terminacién Contrato fClausula de
Permmanencia Minima

Terminacién Contrato  /Clausula de
Permanencia Minima

3 {28M1/2019 | 7093695 Clausula de Permanencia superior a 1 aiio

4 1271172019 3269945 Portabilidad Numérica

5 29/10/2019 | 46737308 Cldusula de Permanencia sin consentimiento

Terminacidn Contrato /Clausula de | Falta de informacion / terminacidn / clausula

6 | 15/10/2019 | 46942006 | oo TS E L M iina permanencia

7 110/2019 | 469826333 | Calidad / Coberfura del servicia No compensacidn informada

Informacién / Contrato y condiciones

8 4/09/2019 6623552 prestacién del Servicio

Medificacion condiciones acerdadas

9 12062019 | 7119651 | Calidad / Cobertura del servicio Na disponibilidad del servicio
10 | 24/04/2019 | 46923876 | Calidad / Cobertura del servicio No disponibilidad de! servicio
11 28/03/2019 ] 5551029 | Calidad / Cobertura dei semvicio No disponibilidad del servicio

Informacién / Contrato y condiciones

prestacién det Servicio Modificacién condiciones acordadas

12 [ 1/02/2019 | 46738941

13 | 25/01/2019 | 6694536 | Calidad / Cobertura del servicio No disponibilidad del servicio
14 1 2/01/2019 | 46636081 | Calidad / Cobertura del servicio Mo traslado a nuevo domicilic
16 | 11/09/2019 | 99999999 | Calidad / Cobertura del servicio " | Intermitencia

Fuente: papeles de trabajo confrontados con Informacién suministrada por EMCALI EICE ESF, UENT

Con la revision de la muestra se logré identificar que diez (10) de los casos fueron resueltos
dentro de los términos a favor del cliente, es importante resaltar que, debido a la
intermitencia en la disponibilidad del servicio se estan perdiendo clientes.

SoErhe
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Como resultado de la auditoria se detectaron las siguientes situaciones de incumplimiento
que fueron validadas como hallazgos de auditoria, asi:

HALLAZGO No.t ADMINISTRATIVO.

Al revisar expediente de queja No. 99999999, se evidencié que el nUmero asignado
correspondia a clasificacién interna para los asuntos de los cuales no se conoce su tramite,
ubicacion y por consiguiente sin respuesta al cliente. La comisién auditora realizé una
consuita al listado del universo de la muestra, encontrando otros cuatro (4) expedientes en

la misma situacion.

Es deber de EMCALI EICE ESP conocer la ubicacion de sus expedientes y garantizar la
disponibilidad de la informacién, de conformidad con el articulo 7 de la Ley 1712 de 2014,
y el Decreto 2609 de 2012 en especial lo dispuesto en el articulo 3, numerales d) Control y
seguimiento, ) oportunidad, f) transparencia, @) disponibilidad; articulo 9, literal d)
organizacién.

Lo que pudo ccasionarse por debilidades en la administracién, organizacién y control de las
tablas de retencion documental, lo que genera ineficiencia en el servicio y la atencidon al
cliente.

HALLAZGO No.2 ADMINISTRATIVO.

El dia 27 de octubre de 2020, se encontrdé que para el gran cliente Alcaldia de Cali, en su
sede del CALI 17, no se cumplié con un servicio continuo vy eficiente de acuerdo con los
niveles de calidad encontrandose sin internet durante mas de ocho (8) dias, a pesar de
haberse reportado el dafio a la entidad, la cual a la fecha de la visita no se habia atendido.

EMCALI EICE ESP debe prestar el servicio de internet con los principios orientadores
establecidos en el articulo 2.1.1.2 de la Resolucién CRC 5111 de 2017, art 2.1.1.2.3 y
articulo 2.1.2.1.1. principio de calidad “los operadores deben prestar los servicios continua
y eficientemente, de acuerdo con los niveles de calidad” (...), ademés debe proteger los
derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones en cuanto a prestar el servicio
de manera continua sin interrupciones y con la calidad fijada, Asi mimo, la meta fijada en el
plan estratégico 2018-2023 para el indicador tiempos maximos de instalacién y reparacion
es de dos (2) dias.

La situacidn se presenta por presuntas debilidades en los controles de los tiempos de
-atencién y reparacién de los dafios, lo que genera inconformidad en los usuarios, migracién
a ofros operadores, ademas de problemas de seguridad dado que a través del internet se
vigilan las camaras al interior del CALI 17.
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5.1.2 RESULTADOS EN RELACION CON EL OBJETIVO ESPECIFICO No. 4.2.2

- OBJETIVO ESPECIFICO 4.2.2

Verificar la garantia en la prestacién del servicio de internet banda ancha de acuerdo a
los derechos del usuario, asi mismo conocer los indicadores de calidad reportados por el
proveedor de servicios ante la Comision de Regulacién de Comunicaciones, y el
cumplimiento del contrato nico de servicios fijos.

5.1.2.1 Garantia en la prestacién del servicio de internet banda ancha de acuerdo a
los derechos del usuario:

“Los principios generales que orientan el régimen de proteccién de los derechos de los
usuarios de los servicios de comunicaciones son los de favorabilidad, calidad, libertad de
eleccién, buena fe, informacién, proteccién del medio ambiente y proteccion de datos
personales, de conformidad con la Resolucion 5111 de 2017.

+ EMCAL! EICE ESP a través de su pagina web www.emcali.com.co por el link atencion al
usuario, tiene publicada la informacién pertinente a garantizar los derechos del usuario,
tales como: trémites y servicios; informacion de consumos, duplicados; registro de
peticiones quejas y reclamos, informes PQR, reglamento interno de PQR; centros de
atencioén, localizacién y horarios, mapa de los centros de atencién; medios y canales y
medios de pago: correo electrénico para notificaciones judiciales; proteccion de datos
personales, indicares de calidad en la atencién, carta de trato digno al usuario, PEC 2018-
2023, informacién para proveedores, responsabilidad social, entre otros.

Segun la informacién suministrada sobre “Solicitudes de servicio e instalaciones Internet
2019”, se tiene; para el caso del cliente corporativo la actividad es ejecutada por EMCALI
EICE ESP, para los clientes masivos son ejecutadas a través de un contratista;
encontrandose durante la auditoria lo siguiente:

Cuadro No.2 Solicitudes de servicios e instalacion - vigencia 2019
{tem Estado Cantidad Observacion
1 | Normal 19.031 Instalada y funcionando
2 | Anulada 14010 No disponibilidad del servicio
3 | En proceso 42 No se ha instalado
4 | Suspensidn por Cliente 13 £l cliente suspendid servicio
5 | Suspensién por no pago 2.747 Se instald y cliente no pagd
Total 35.842

Foey
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Fuente: papeles de trabajo confrontados con Informacion suministrada por EMCALI EICE ESP, UENT

Del cuadro anterior se observa que el 53% de las solicitudes fueron efectivas y estan en
funcionamiento, se refleja un alto porcentaje de solicitudes anuladas en su gran mayoria
por no disponibilidad del servicio que fue del orden del 39% del total de solicitudes; situacién
que evidencia el atraso tecnoldgico de EMCALI EICE ESP, en algunos sectores de la ciudad
por la no disponibilidad del servicio de internet banda ancha.

En cuanto a la informacién reportada por EMCALI EICE ESP en su pagina web, de acuerdo
con lo dispuesto en las resoluciones vigentes, se encuentra el nivel de satisfaccion del
usuario (NSU) publicado el 24 de enerc de 2020 debidamente certificado por la firma
auditora KPMG SAS, y cuyos resultados estan sobre el 100 % de los registros encontrados
en los sistemas de informacion de EMCAL! EICE ESP para el IV trimestre de 2019, se
muestran en el cuadro No. 3; segun esta medicion, el 90% de los usuarios se encuentra
en el nivel de “Satisfecho” a “Muy Satisfecho”; sin embargo, es importante analizar la cifra
del 10 % de usuarios “muy insatisfechos”, si se aplicara dicho nivel al total de usuarios,
indicaria que mas de 10.000 clientes presentan ese nivel de insatisfaccién.

Cuadro No.3 Nivel de satisfaccidn del usuario (NSU) IV Trimestre vigencia 2019
Linea Telefénica Oficinas Fisicas Oficina Virtual
No. Descripcién Nimero de o NlGmero de % NGmero de o
Respuestas ¢ Respuestas ¢ Respuestas ?
1 | Muy insatisfecho 1.885 9,72 1 0,09 0 0
2 | Satisfecho 249 1,28 1 0,09 0 0
Ni insatisfecho, ni

3 satisfecho 438 2,26 23 1,96 6 18,18

4 | Satisfecho 1.679 8,65 333 28,34 19 57,58

5 | Muy satisfecho 15.150 78,09 817 69,53 8 24,24
Totales 19.401 100 1175 100 33 100
Valoracién NSU 4,44 4,67 4,06

Fuente: papeles de trabajo confrontades con Infermacion suministrada por EMCALI EICE ESP, UENT

5.1.2.2 Indicadores de calidad reportados por el proveedor de servicios ante la
Comision de Reguiaciéon de Comunicaciones:

La Resolucion No. 5079 de 2017, de la Comisidén de Regular de Comunicaciones definié el
régimen de calidad para los servicios de telecomunicaciones y expidid los formatos vy la
periodicidad para reportar la informacién por los operaderes de comunicaciones.

La informacién reportada por EMCALI EICE ESP a diciembre 31 de 2019, fue la siguiente:
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Tabla No.4 Velocidad de transmisién
Diciembre 31 de 2019
ID_TEC | PLAN_VEL | PLAN_VE | VELOCI | VELOC | VELOCI | VELO | VELOCI VELOC | DESVIAC | DESVIA
NOLOG | OCIDAD_O | LOCIDAD | DAD_M |IDAD_ |DAD_M |CIDAD | DAD_M! | IDAD_ | ION_EST {CION_E
IA_ACC | FRECIDA_ | _OFRECI |AXIMA_ | MAXIM |EDIA_D _MEDI] | NIMA_D | MINIM | ANDAR_ | STAND
ESO DOWN. DA_UP DOWN |A_UP OWN A_UP | OWN A_UP [ DOWN AR_UP
1. xDSL 1 0,504 1001,3| 5193 962,3| 4952 922,7| 4787 30,9 11,4
1, xDSL 2 0,504 | 20123| 5195| 19639 4463| 18781| 3915 46,6 50,1
1. xDSL 4 1| 4016,9| 1093,1| 39587 9503| 3887,7| 8578 50,6 61,2
1. xDSL 6 1] 61388 1116| 59284! 980,7| 58854| 9276 73 483
1. xDSL 8 1 83374 1117,9| 78966| 9614 77673 769,4 150,9 78,7
1. xDSL 18 1| 161744 t417,3| 158344 | 850.1 15211 689,2 2159 120,5
1. xDSL 1,5 0,504 1530,7 556,7 | 1488,3| 5023 1455,8 | 488,7 24,4 7.8
1. xDSL 25 0,504 2534,7 519,3| 25071 4859| 24787{ 39186 26,7 33
1. xDSL 3 0,752| 3078,2| 809,8| 29336| 7305{ 28172| 6231 70,6 71,5
1. xDSL 35 0,752 3499.8| 790,2| 33907 6688 32554| 5959 79 67.1
1. xDSL 4,5 i 4541,7| 1123,8| 44357| 9951 41999 811 93,6 77,6
1. xDSL 5 i| 5071,4) 11155| 49305| 9928| 47142 7918 93,7 80,9
1. xDSL 5,5 1 5598,5| 1113,8| 54212 9791 529161 8822 83,2 56,2
1. xDSL 6.5 i 6679 1117,3| 6396.8| 9529 6257 | 679.8 1124 99,9
1. xDSL 7 1 7228,8| 11175 68472 9631 6691.5 7911 1481 74
1. xDSL 7,5 i 7776,6 | 11i7,5| 7395,7| 9364 72923| 7789 1321 86,3
1. xDSL 8,5 1| 8800,1| 1117,2| 83825| 927.4| 80224| 7098 166,4 106,6
1. xDSL 9 1| oores| 11181 87911 9304 82099| 7383 197.5 1014
1. xDSL 20 i| 201278 11185 19099 862,4] 18801,5 679 391,8 1113

Fuente: rendicion IV lrimsstre de 2020, publicados en la pagina web de EMCALI www.emcali.gov.co

El cuadro anterior muestra que lo reportado por EMCALI EICE ESP a diciembre 31 de 2018,
correspondiente a la Tecnologia xDSL (grupo de tecnologias de comunicacion que permiten
transportar informacién multimedia a mayores velocidades, que las que se obtienen via
modem, simplemente utilizando las lineas telefénicas convencionales) cumple con los
planes ofrecidos a los suscriptores, pero no son velocidades competitivas con planes de
internet ofrecidos por la competencia.

El internet banda ancha de acuerdo a la regulacién corresponde a velocidades de mayores
a 25Mbps y EMCALI EICE ESP ofrece planes hasta 20 Mbps como se evidencia en el
cuadro anterior.
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5.1.2.3 Contrato Unico de Prestacién de servicios fijos.

La Comisidn de Regulacién de las Comunicaciones CRC- mediante la Resolucion No. 5151
del 8 de junio de 2017, estabiecié el modelo del Contrato Unico de Prestacion de servicios
Fijos. Esta Resolucion modifica fa Resolucién No. 5111 de 2017, relacionada con la
Proteccién de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

E! contar con un modelo de contrato, permite a los usuarios conocer [as reglas y hacer valer
sus derechos.

EMCALI EICE ESP, adoptd el modelo de contrato Unico de servicios fijos, acogiendo los
parametros establecidos respecto a:

Valor, vigencia del contrato, fecha de inicio del contrato, plazo de instalacion, prorroga
automatica, informacion del suscriptor, condiciones comerciales, caracteristicas del plan
por cada servicio (telefonia, internet y televisidén), numero del contrato, obligaciones del
usuario, calidad y compensacion, cesion, modificacién, suspensidn, terminacién, pago y
facturacion, medios de atencién, clausula de permanencia minima, cambio de domicilio,
larga distancia (telefonia), cobro por reconexién del servicio y firmas.

La comisién auditora verificé la informacion de los siguientes cinco (5) tipos contratos Unicos
de servicios fijos, suscritos en la vigencia 2019, evidenciandose el cumplimiento de lo
establecido en el modelo de contrato Unico de servicios fijos, cabe anotar que, el nimero
del contrato es reimpreso y se diligencia la informacién requerida de manera adecuada.

cuadro No. 4 Contratos tinicos De servicios Fijos - Vigencia 2019
No.
4 No.DE CONDICIONES FECHA BE VALOR DEL
ITEM| IMPRESION | sonTRATO | coMERGIALES | PRAN | inicio | VIGENCIA| "5 AN
CONTRATO
Triple & |
1 186752 46989406 nuevo mg dic.24.2019 | 12 MESES | § 88.800
basice
Triple tv | .
2 187289 46989951 nuevo basico dic.29.2019 [ 12MESES | § 88.900
Dupla8 | ..
3 187280 46989955 nuevo megas dic.28.2019 (12 MESES | § 65.200
4 187286 46989963 nuevo 'I;)r;pslict)v dic.28.2019 (12 MESES | § 88.900
Dupla
5 182379 46989970 nuevo jlimitada | dic.28.2019 |12 MESES | § 65.200
5mb
TOTAL $  397.100

Fuente: papeles de trabajo confrontados con informacidn suministrada por fa UENT

Para ia revisién del aspecto de la prestacién de servicio se tomé una muestra de
expedientes de ventas del servicio de banda ancha, de un listado reportado por la Gerencia
de Telecomunicaciones, donde se encontré que dentro de los expedientes documentales
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reposan el contrato Unico de servicios fijos en el cual se refleja el plan, la velocidad vy el
valor.

Se aprecia que al usuario se le da la informacion legal completa y es informado a traves de
los documentos encontrados sobre sus derechos como cliente, el servicio ofrecido es el que
se le instala por lo tanto se esta cumpliendo con lo plasmado en el contrato Unico de
servicios fijos.

Tabla No.5 - Tiempos de instalacién vigencia 2619

i < Fecha Fecha Tiempo Instalacién
ltem | Teléfono Plan Creacién Instalacion (dias)

DUPLA ILIMITADA WIF!

1 | 5546705 | DUFLA 1L 29/03/2019 171072020 551

- | EMCALITV PLT PLUS+TEL .

2 | aaraz1a | ICACE 2010612019 | 15M0/2020 514
DUPLA ILIMITADA WIF|

3 | azz8781 | DL LR 6/05/2019 14/00/2020 496

4 | 4224505 | QUPLAINTIOMB VOZILM 56104010 | 1410812020 476
DUPLA ILIMITADA WIF]

5 | 4224251 | DRLE L 20/02/2019 5/06/2020 470
DUPLA ILIMITADA WIF|

6 | 6oa7963 | DPLS L | 062019 14/09/2020 465

7 | ase7e7e |QoPHANT 10MB +VOZIUM | 4 ynam010 | 14/09/2020 457
DUPLA ILIMITADA WIF] '

8 | 6648035 | Lott Ll , 1710712019 4/08/2020 383
DUPLA ILIMITADA WIF] '

o | 570551 | DoitA I 71112019 30/10/2020 358

10 | 8853355 _%;LA INT 15MB +VOZILIM | 55030019 6/03/2020 349
DUPLA ILIMITADA WIF|

11 | 44gotot [ D0FLA LY 15/0712019 2/06/2020 323

12 | 4366408 %’;ILA INT 10MB +VOZILIM | 57/08/0019 1410712020 322

13 | 4227202 _%;’:ILA INT1OMB +VOZILM | 401040019 | 19/02/2020 314
DUPLA ILIMITADA WIF :

14 | 3213036 | Do LA 1Y 16/05/2019 |  27/02/2020 286
EMCALITV PLT PLUS+TEL

15 | 5654126 | EMCALY 19/07/2019 | 14/03/2020 239
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Tabla No.5 - Tiempos de instalacién vigencia 2019
i Fecha Fecha Tiempo Instalacién
ftem | Teléfono Plan Creacién Instalacion {dias)
EMCALITYV PLT PLUS+TEL
16 | 3130473 ILIM+10M 2311212019 8/08/2020 228
EMCALITY PLT PLUS+TEL
17 | 5550808 ILIM+10M 26/08/2019 13/03/2020 200
18 | 4224631 E‘)ALIJ;ELA INT 10MB +VOZ ILIM 9/08/2019 1110212020 185
DUPLA ILIMITADA WIFI
19 | 3380771 10MB 2018 29/08/2019 20/02/2020 174
DUPLA ILIMITADA WIFI
20 | 6698596 15MB 2018 25/11/2019 26/02/2020 93

Fuente: papeles de trabajo confrontados con informacién suministrada por la UENT

Se aprecia que el servicio ofrecido no cumple los paréametros de la denominada banda
ancha, que tiene una capacidad para 25 MB de bajada, no queriendo decir esto que se
incumpla con lo ofrecido al usuario, lo que indica es que EMCALI EICE ESP no esta
vendiendo banda ancha para Internet, también se evidencian los altos tiempos para la
instalacién del servicio que no compaginan con la calidad del mismo que debe suministrar
EMCALI EICE ESP.

51.3 RESULTADOS EN RELACION CON EL OBJETIVO ESPECIFICO No. 4.2.3

OBJETIVO ESPECIFICO 4.2.3

Verificar el dptimo manejo de los residuos tecnoldgicos de la prestaciéon del servicio de
internet banda ancha.

5.1.3.1 Manejo de residuos tecnolégicos

Los aparatos eléctricos y electronicos (AEE) son preductos que estan conformados por una
combinacién de piezas o elementos que para funcionar necesitan corriente eléctrica o
campos electromagnéticos y realizan un sin ndmero de trabajos y funciones determinadas
y cuando se consideran que no son utiles y los descartan, se convierten en residuos de
aparatos eléctricos y electronicos (RAEE).

El ciclo de vida de estos productos requiere de materias primas de consumo energético
proveniente mayormente de fuentes fésiles y generacién de residuos, que ponen en riesgo
la sostenibilidad ambiental del planeta y pueden afectar la salud y la vida de los habitantes.

S
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Por lo anterior, es importante que la gestion integral de ios residuos de aparatos eléctricos
y electrénicos sea tenida en cuenta por EMCALLI IECE ESP; pues, como comercializador
de aparatos tiene la obligacion de brindar apoyo técnico y logistico en sociedad con el
productor, en la recoleccion y gestién ambientalmente segura de los residuos de estos
productos, segun lo establece la norma.

De acuerdo a esta legislacién colombiana, en la gestion de los RAEE, los sistemas de
recoleccién y gestion son responsabilidad de los Productores (fabricantes e importadores
de los AEE), con el apoyo de los comercializadores como lo es EMCALI EICE ESP, el cual
genera los residuos de los tres tipos de categorias de RAEE que estan bajo sistemas de
recoleccion selectiva:

« Computadores y periféricos (Resolucion 1512 de 2010)
+ Ldmparas/bombillas ahorradoras (Resolucion 1511 de 2010)
« Pilas y acumuladores portatiles (Resolucion 1297 de 2010)

Durante la ejecucién de la auditoria, ia comision verificd que EMCALI EICE ESP cuenta con
el certificado No. 6446-3821 el cual lo habilita en el desarrollo de actividades de
desmercurizacién de residuos peligrosos - RESPEL y almacenamiento, tratamiento y
aprovechamiento de aparatos eléctricos y electronicos y a su vez tiene la certificacion en el
registro de generadores de residuos peligrosos, realizando el reporte de informacion anual.
Para la vigencia 2019 se reporté de manera especifica la Telefénica de Colon, lugar donde
se depositan los RAEE que provienen de la UENT, sitio de interés para el tema de internet
banda ancha.

Asimismo se observé que, EMCALI EICE ESP a través de la Gerencia Ambiental tiene
identificado la cantidad de 47,7 toneladas de RESPEL para el 2018, que incluye los residuos
AEE vy los peligrosos, que son retirados por el gestor ambiental LITO S.A.S. contratado por
el Departamento de Gestién Administrativa y Activos de la GAGHA y que tuvo como objeto
contractual “prestar fos servicios para la gestion integral de residuos, la cual incluye la
recoleccién, cargue, transporte, manipulacion, almacenamiento temporal, tratamiento y/o
disposicion final, de manera segura y ambientalmente adecuada de residuos peligrosos’, y
cuenta con el certificado entregado por la autoridad ambiental, seglin Resolucion
0100.N°0150-0751 del 27 de octubre de 2015.

Este contrato cuenta con una cldusula que permite a EMCALI EICE ESP, recuperar
recursos por las toneladas de residuos aprovechables entregadas al gestor, es asf que para
el afio 2019 la UENT entregd, 47.221 kilogramos correspondientes a las sedes de Planta
Limonar, Planta Versalles y Telefénica Coldn, por lo que LITO S.A.S. pagé a EMCALI EICE
ESP un total de $149.442.227 y cobro $166.195.638.

En el marco de la auditoria, se identificé que los residuos generados en ia prestacién del
servicio de internet banda ancha, son acopiados en la central telefénica Colén y
posteriormente son reintegrados a la bodega logistica de EMCALI| EICE ESP, después de
ejecutar los actos administrativos pertinentes, referentes al concepto técnico emitido por la
Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones, quien envia la informacién de los
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equipos al Departamento Administrativo y financiero - DAF y ellos proceden a la elaboracion
de un acta donde queda plasmado los aparatos y equipos inservibles.

Una vez gue los documentos estén debidamente diligenciados, la firma LITO S.AS
procedié a la disposicion final adecuada, de los residuos, verificandose por la comisién
auditora,. los certificados de disposicion final de los RAEE, entregados por el gestor a lo
largo de la vigencia del contrato.

De la verificacidn realizada por la comisién auditora, se concluye gque no se materializo el
riesgo de manejar los RAEE como residucs comunes, dado que EMCALI EICE ESP
gestiond el manejo de la disposicion adecuada de los residuos que se generan de la
prestacion del servicio de internet banda ancha, a través de la contratacién realizada con
un gestor certificado por la autoridad ambiental, ademas se cumple con las obligaciones
que corresponde a aceptar la devolucion de los residuos de computadores y/o periféricos,
sin cargo alguno para el consumidor, contar con el sistema de recoleccion selectiva y
gestion ambiental de residuos de computadores y/o periféricos que establezcan los
productores y participar en la implementacién de dichos sistemas.

Asimismo, no se materializd el riesgo de corrupcién de que los RAEE fueran vendidos a un
tercero, en beneficio de algun funcionario, dado que la comision conocid los informes de
supervision, actas del almacén, los formatos y certificaciones aportados por et ente gque
pudieron dar fe del seguimiento y de la recoleccidén que se realiza a través del gestor

auterizado.

Sin embargo se observd, que a pesar de existir una trazabilidad desde ia Direccion
Operativa de Redes para los equipos que no se encuentra en buen estado y se realiza
procedimiento de chatarrizacién con el almacén dandose de baja en la plataforma SIGT,
no se evidencidé ningan tipo de. informacién a los consumidores sobre los puntos de
recoleccidn o mecanismos equivalentes, disponibles en sus puntos de venta o puntos de
comercializacién para la devolucién de AEE que han finalizado su vida Qtil, es decir, no se
evidencid la realizacién y/o difusién de campafias de informacion publica sobre los Sistemas
de Recoleccién Selectiva.

Como resultado de la auditoria se detectaron las siguientes situaciones de incumplimiento
que fueron validadas como hallazgo de auditoria.

HALLAZGO No. 3 ADMINISTRATIVO CON PRESUNTA INCIDENCIA DISCIPLINARIA.

Con ocasién de [a revision del contrato No. 400-CS-0800-2019, con objeto “Suministro de
repuestos para equipos outdoor ZTER (Potencia y Fuerza)’, se encontré que de las 368
baterias de litio retiradas por reposicién de los armarios GPON, solamente habian sido
retiradas de la telefonica Cristobal Colén mediante acta de inservibles 8 baterias, quedando
cerca de 360 baterfas arrumadas en la bodega del edificio de radio de la planta telefénica
de Coldn, siendo estas por su contenido un residuo peligroso que debe ser almacenado y
dispuesto conforme lo demanda la normatividad colombiana,
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Lo que incumplid con lo dispuesto en la SECCION 3 - ARTICULO 2.2.6.1.3.1 literales a) y
d) del Decreto 1076 de 2015 Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible que impone a
EMCALI EICE ESP, la obligacion de garantizar la gestion y manejo integral de los residuos
o desechos peligrosos que genera y garantizar que el envasado o empacado, embalado y
etiquetado de sus residuos o desechos peligrosos se realice conforme a la normatividad
vigente.

Lo anterior, posiblemente por la falta de herramientas de control en actividades
administrativas por parte de la Gerencia de Telecomunicaciones para resolver el retiro y
disposicién final de las baterfas; lo que ocasiona un riesgo ambiental por mantener baterias
de litio ya usadas, almacenadas de forma inadecuada y en lugar no apto para ese efecto,
constituyéndose una presunta falta disciplinaria de conformidad con el numeral 1y 2 de los
articulos 34 y 35 de la Ley734 de 2002.

HALLAZGO No. 4. ADMINISTRATIVO.

EMCALI EICE ESP, no dispone de camparias de sensibilizacion e informacion dirigidas a
sus usuarios que den a conocer la correcta recoleccién y devolucion de los RAEE.

Lo que no se ajusta a lo dispuesto en el Decreto 284 del 15 de febrero de 2018 “por ef cual
se adiciona el Decreto 1076 de 2015, Unico reglamentario del sector ambiente y desarrolfo
sostenible, en lo relacionado con la gestion integral de los residuos de aparatos eléctricos
y electrénicos — RAEE y se dictan otras disposiciones”. articulo 2.2.7A. 2.2; en ese sentido,
EMCALI EICE ESP tiene la obligacion como comercializador, de coordinar con los
productores lo relativo al disefio e implementacién de estrategias y campafas informativas
y de sensibilizacién, dirigidas a los usuarios o consumidores de los AEE comercializados,
para lograr la eficiencia en la devolucion y recoleccién de los RAEE, que faciliten el cambio
hacia habitos de consumo sostenible.

- Lo anterior causado presuntamente por la adopeion parcial de las normas, generando un
incremento del riesgo que los usuarios del AEE den un manejo y disposicion inadecuada

de estos residuos.
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5.1.4 RESULTADOS EN RELACION CON EL OBJETIVO ESPECIFICO No. 4.2.4

OBJETIVO ESPECIFICO 4. 2 4

Vertflcar el cumpllmlento de la entidad en todos los aspectos relatrvos a la calidad en [a
atencion del usuario del servicio de internet banda ancha, verificando tiempos de
establecimiento de las conexiones, indices de retardo, fndlces de comunicaciones
completadas, Indices de disponibilidad de los enlaces de interconexion, Indices de causas
de fracaso de [as comunicaciones.

6.1.4.1 Calidad en la atencion del usuario del servicio de internet banda ancha.

Las actividades de mantenimiento a la infraestructura para la prestacion del servicio de
internet banda ancha, EMCALI EICE ESP l|a divide en dos areas fundamentales:
mantenimiento de equipos y mantenimiento de redes. El drea de mantenimiento de equipos
es la encargada del mantenimiento y soporte de todos los equipos que respaldan la
operacién del servicio en las centrales, centros de atencién y armarios y el area de
mantenimiento de redes se encarga del sistema que garantiza las conexiones de las redes
primarias y secundarias desde las diferentes centrales de operacién y armarios hasta el
usuario.

EMCALI EICE ESP cuenta con procedimientos que permiten responder a las reparaciones
que se requieran, frente a los dafios a la infraestructura para la prestacion dei servicio de
internet banda ancha, este procedimiento es de aplicacion de la Unidad Estratégica de
Negocio de Telecomunicaciones - UENT, especificamente de la Direccién Operativa
Redes, departamentos de redes norte y sur, departamento corporativo y valor agregado, el
procedimiento inicia con la recepcion de reporte de dafios y termina con el archivo de los
reportes de falla o ticket cumplidos. En el caso de que no se cumpla la orden de trabajo se
enruta a las colas respectivas para reprogramacion.

Procedimientos para programar ordenes de trabajo, reparar dafios en cable, mantener
correctivamente la fibra optica, reparar lineas de bajada y realizar pruebas de transmision
y propagacion de ADSL, son algunos de los existentes en su sistema.

En cuanto a la reparacion de dafios del servicio de internet, este tiene establecidos unos
indicadores de tiempo medio de respuesta (TMR), que se controlan diariamente, se
consolidan mensualmente y se incorporan al seguimiento del plan tactico de la UENT. El
seguimiento a estos indicadores es un factor que permite garantfzar los niveles de atencion
exigidos por la regulacmn y el mercado.

La actividad de reparacién se adelanta con personal de ndmina en un 52% y con apoyo de
personal contratista, aproximadamente en un 48% de los servicios de internet. Los
materiales utilizados en las actividades de reparacion del servicio de internet se solicitan al
almacén para cada dafio a través del sistema SRF.

Estos sistemas comprenden;

+ Canales internacionales, conectividad y puertos [P
¢ Canales contingentes, [pAccess

» Conectividad Nacional NAP Colombia

s (Caching de contenidos : Google, Facebook, Akamai, Netflix
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Core MPLS con los BRAS

Enrutadores de borde

Plataformas de seguridad

Plataformas de servicios

Sistema de transporte RMS 2.0

Plataformas y equipos de Acceso: OLT, Dslam, UAM
Sistemas de Gestidén y Monitoreo

Sistema de soporte al cliente.

El Departamento de Multiservicios es el encargado de atender [as fallas en los equipos que
prestan los servicios de voz, internet e IPTV, para este, se establece una meta de
disponibilidad a alcanzar de acuerdo al promedio de Disponibilidad de todos sus equipos:
Disponibilidad Plataforma [PTV

Disponibilidad SOFT SWITCH

- Disponibilidad RED INTELIGENTE

Disponibilidad plataforma GERTEL

Disponibilidad plataforma NETNUMEN

Disponibilidad-plataforma U2000

Disponibilidad plataforma SIPLEX

. Disponibitidad Canales internales-napcol monitoreo

Disponibilidad triple AAA-LDAP-DNS

Disponibilidad ANTISPAM-FILTRADO (MINTIC)

Disponibilidad RMS-CORE

Disponibilidad DATACENTERS

Disponibilidad EQUIPOS SIEMENS

Disponibilidad EQUIPOS ERICSSON

Disponibilidad EQUIPOS NGN

En cuanto a la reparacion de dafios del servicio de internet, este, tiene establecidos unos
indicadores de tiempo medio de respuesta (TMR), que se controlan diariamente y se
consolidan mensualmente y se incorporan al seguimiento del plan tactico de la UENT. El
seguimiento a estos indicadores es un factor que permite garantizar los niveles de atencion
exigidos por la regulacion y el mercado.

La actividad de reparacion se adelanta con personal de némina equivalente a un 52% y con
apoyo de personal contratista ejecutado por el Consorcio IPETEL, equivalente
aproximadamente en un 48%, los servicios de internet y los materiales utilizados en las
actividades de reparacién del servicio de internet se solicitan al almacén cada dafio a través
del sistema SRF, es de aclarar que las actividades ejecutadas en el proceso no se evalud
la ejecucion contractual de Consorcio IPETEL.

5.1.4.2 Indicadores de Calidad en la atencion del usuario.

La Comisidn de Regulacién de Comunicaciones, mediante la Resolucién CRC 5111 de
febrero 24 de 2011, relaciona los indicadores de las buenas practicas en la prestacion de

los servicios publicos domiciliarios.
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En el Ministerio de Tecnologias de informacién y comunicacion - MINTIC a diciembre 31 de
2019, relacionan un total de 552.509 suscriptores de los cuales EMCALI EICE ESP cuenta
con 114.677, lo que le da una participacion en el mercado del 20,76%, una disminucion del
0,5% respecto a la vigencia 2018,

Para ia atencidn de sus suscriptores EMCALI EICE ESP tiene los siguientes canales de
atencion de las peticiones, quejas y / o reclamos:

+ Atencioén Personalizada:

En once (11) Centros de atencidn personalizada — CAP- ubicados en: Agua blanca, Calima,
CAM, CAES, Coldén, Cosmocentro, Jamundi, Puerto Tejada, Valle del Lili, Yumbo y
Versalles,

Quince (15} Centros de Atencién Local integrada - CALI, ubicados en los Calis No: 5, 8, 8,
11, 12, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21 y son administrados directamente por la Alcaldia de
Santiago de Cali, y los Calis 2, 4 y 7 que pertenecen a EMCALI EICE ESP.

Dos (2} Centros de Atencion exclusivos para constructoras, administradores de unidades
residenciales y grandes clientes empresariales, ubicados en Versalles y Valle del Lili.

s Atencion Telefdnica:

Canal de comunicacion disponible 24 horas 7 dias a la semana, el acceso se realiza
marcando desde la ciudad de Cali el 177 y si el usuario se encuentra por fuera de la ciudad
de Cali se marca (2) 5240177.

e Atencién Virtual:

Mediante el acceso a la pagina web corporativo www.emcali.com, pueden encontrar el
formulario electrénico para la recepcidn de peticiones, quejas, reclamos y recursos.

* Indicadores de atencidn personalizada

Nivel de cumplimiento tiempo de espera en sala: La meta en este indicador es garantizar
que el 80% de los usuarios que toman un turno para ser atendidos permanezcan en espera
por un tiempo menor a 15 minutos, estipulado en la Resolucion CRC No. 5111-2017/
articulo 2.1.25.6, calidad de la atencién -oficinas fisicas — comunicaciones.
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TABLA No.6
INDICADORES RESOLUCION CRC 5111-2017/ articulo 2.1.25.6 CALIDAD DE LA ATENCION
OFICINAS FiSICAS — COMUNICACIONES ~ Vigencia 2019

El porcentaje de usuarios que accedieron a
una oficina fisica de atencién al usuario y a
quienes les fue asignado un turno para la
atencién y desistieron antes de ser
atendidos por uno de los funcionarios que
atienden las oficinas.

El porcentaje de solicitudes de atencidén personalizada en las
oficinas fisicas, en las que el tiempo de espera para atencion es
inferior a 15 minutos. Los proveedores deben garantizar que este
indicador no sea inferior al 80% en cada mes.

NIVEL DE ATENCION=> 80%

MES o D T nce < | RESULTADO | META T oS | RESULTADO | META
Promedio 2019 5.601 91,00% | 80 1 0,03% 2%
Promedio 2018 6.973 86,75% | 80% 2 0,03% 2%
Promedio 2017 11.201 86,30% | 80% 10 0,09% 2%
Promedio 2016 13.373 94.78% | 80% 0,04% 2%
Promedio 20115 15.796 95,30% 80% 0,03% 2%
Promedio 2014 18.208 03.67% | 80% 0,04% 2%

Fuente: Infermacidn suministrada por EMCALI EICE ESP.

+ Indicador de atencién Telefénica

De conformidad con lo estipulado en la Resoluciéon CRC No. 5111-2017, articulo 2,1.25.7 -
indicadores calidad en la atencidn.

TABLA No.7
RESOLUGION CRC 5111-2017 / ARTICULO 2.1.25.7 INDICADORES CALIDAD EN LA ATENCION

Vigencia 2019

MES

LLAMADAS RECIBIDAS

LLAMADAS ATENDIDAS
LLAMADAS ABANDONADAS
L1 AMADAS ATENDIDAS ANTES DE

20 SEGUNDOS

El porcentaje de
ltamadas enrutadas
hacia la linea
gratuita de atencion
que son
completadas
exitosamente. Los
proveedores deben
garanfizar gue este
indicador no sea
inferior al 85% en
cada mes.

£l porcentaje de
usuarios que
accedieron a un
servicio automatico
de respuesta y
optaron por atencién
personalizada y
colgaron antes de
ser atendidos por
uno de los
funcionarios que
atienden la linea.

MEDIOS DE DIVULGACION
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TABLA No.7

RESOLUCION CRC 5111-2017 / ARTICULO 2.1.25.7 INDICADORES CALIDAD EN LA ATENCION

Vigencia 2019

Los proveedores
deben garantizar
que en el 80% de las
solicitudes de
atencidn
perscnalizada que
se presenian en
cada mes, el tiempo
de espera para
comenzar a ser
atendida cada
solicitud por uno de
los funcionarios que
atienden Ia linea
graiuita de atencion,
no sea superior a

veinte (20)
segundos.
NIVEL DE SEg\’f\[’gliB%Ems NIVEL DE
ATENCION >95% 80% ABANDONO <5%
PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
RESULTAD | MET | RESULTAD | MET | RESULTAD | MET
0s A 0s A 0s A
P;"z’gf;“ 26979 2%46 333 25064 99% 95% 96% 80% 1% | 5%

Fuente: Informacidn suministrada por EMCALI EICE ESP.

L a informacién descrita en el cuadro anterior fue tomada del informe certificado por la firma
KPMG S.A.S, quien presta servicios profesionales de auditoria sobre los resultados de la
medicion del indicador de satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de

atencion.

» Indicador de quejas y peticiones

De conformidad con lo estipulado en el Numeral 2.1.25.7 4 del articulo 2.1.25.7 del Capftulo

1 del Titulo Il de la Resolucién CRC 5050 de 20186.

TABLA No. 8 Indicadores quejas y reclamos Vigencia 2019

FCRMATO 4.4 INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES
Pericdicidad:  Trimestral
Contenido: Mensual
Piazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre
C. INDICADORES DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO
{Numeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016)
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TABLA No. 8 Indicadores quejas y reclamos Yigencia 2019
Calificacién 1 2 3 4 5
e o Muy . Ni insatisfecho Ni . .
Identificacion Insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
1 2 3 4 5 6
- . . - NSU linea NSU Oficinas

Afio Trimestre Mes NSU Oficinas fisicas telefonica virtuales
2019 1 1 5 4 4
2 5 4 3
3 5 4 4
2019 2 1 5 4 -
2 5 4 4
3 5 4 4
2019 3 1 5 4 4
2 5 4 4
3 5 4 4
2019 4 1 5 4 3
2 5 4 3
3 5 4 4

Fuente: Informacién suministrada por EMCALI EICE ESP.

Efectuada la revisién en la Pagina web: wwww.emcalicom.co en este indicador se
evidencié que la informacion no estaba actualizada correspondiente a la vigencia 2019,
situacion que fue subsanada en el mes de octubre de 2020, previa reunién con la comision

de auditoria.

+ Causas de quejas y reclamos del servicio de internet
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TABLA No. 9
Causas de peticiones, quejas y recursos servicio de internet
vigencia 2019
Causas Peticién | Queja | Recurso | Total general
Calidad / Cobertura del servicio 3 10.271 36 10.310
Equipos Terminales 1 1
Facturacién f Geslién de saldos 1 2.383 3 2.367
[nformacidn / Contrato y condiciones prestacion del Servicio 6 1.034 9 1.049
Gl
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TABLA No. 8

Causas de peticiones, quejas y recursos servicio de internet

vigencia 2019

Otros 8 214 5 227
Terminacién Contrato /Clausula de Permanencia Minima 213 6 219
Total general 2019 18 14.096 59 14173
Total general 2018 75 12,973 57 13.106

Fuente: Infermacién surninistrada por EMCALI EICE ESP. Filtro de informacién reportada por Resolucién SIC 5111 -
Formato 4.3y 4.4

Conclusion:

La comisidn auditora observé que, los resultados de la medicién del indicador de
satisfaccidn al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién para los trimestres
2, 3y 4 de la vigencia 2019 no se encontraba publicado en la pagina web actualizado a
dicha vigencia; por lo que la entidad procedié a subsanar el error actualizando la mformac&on
en el mes de octubre de 2020.

Si bien, es cierto que se subsand la situacién, es importante dar cumplimiento a lo
determinado en el articulo 5 de la Resolucién CRC No. 5197 de 2017, que modificéd el
numeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1,25.7 del Capitulo 1 del titulo |l de la Resolucion CRC No.
5050 de 2016, modificado a su vez por la Resolucion No. 5111 de 2017.

51.5 RESULTADOS EN RELACION CON EL OBJETIVO ESPECIFICO No. 4.2.5

.- OBJETIVO ESPECIFICO 4.2.5

Verificar el cumpl;miento del plan anual de contratacion y compras — PACC frente alo
planeado y ejecutado, y los inventarios existentes, asi como el mantenimiento de la
infraestructura que posee, para la prestacion del servicio de internet banda ancha.

5.1.5.1 Plan anual de Contratacién y compras — PACC.

El Plan Anual de contratacién y compras es un instrumento de planeacién contractual de la
Entidad Estatal, referido en el articulo 74 de la Ley 1474 de 2011 y el plan de compras al
que se refiere la ley anual de presupuesto.

EMCALI EICE ESP, a través de la Gerencia de Abastecimiento Empresarial - GAE radica
el plan Anual de Contratacion y Compras, en enero de cada vigencia y su ejecucion permite
mejorar los indicadores de ejecucién presupuestal y los tiempos de respuesta de
abastecimiento de la compatiia para garantizar la prestacion del servicio.

Para cumplir con las metas propuestas durante la etapa de planeacién y contar con la
oportuna ejecucion de los recursos asignados se adelantaron las siguientes gestiones:
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a) Conformacién equipo de trabajo que diligencié los formatos que se incluyeron en el
sistema de informacién de Recursos Fisicos (actual SRF).

b) La Gerencia de Abastecimiento Estratégico, presento los lineamientos, formatos y
fechas para revisar y consolidar e incorporar el plan de compras al sistema de
informacion (actual SRF).

¢) Antes del 31 de diciembre de 2018, se reviso y consolidé el plan de Compras de
EMCALI vigencia 2019.

El Plan Anual de Contratacion y Compras de EMCALI EICE ESP, de la Unidad Estratégica
de Negocio de Telecomunicaciones, presenta la siguiente informacion:

Cuadro No. 5
Comparacidn de Plan Anual de Contratacion y Compras inicial y final vigencia 2019,
EMCALI EICE ESP por objetivo Estratégico Unidad de Negocios de Telecomunicaciones
Valores en pesos
Valor Planeado [ lte Diferen .

Objetivo PI':r:rt]ea Valor m Diferencia de caﬁlt? da mod/;fi(:::lcié

Estratégico 2019 do Ejecutado 2019 | Eje valor d de n
_ c. items

Aseguramie
nto del 80.000.000 1 80.000.000 ] 1 0 0 0,00%
ingreso
Captary
fidelizar 10.674.777.000 20 9.962.205.000} 20 -712.572.000 0 -6,70%
clientes
Desarrollar
modelo de 21.461.134.079| 197 27.695.241.728 | 234 | 6.234.107.649 37 29,00%
negocios
Margen 0
EBITDA 675.324.000 12 19%.500.000| 14 -479.824.000 2 -71,10%
Reconversi
6n modelo 0
de gestion y 280.000.000 1 280.000.000| 1 0 0 0,00%
operacién
TOTAL 33471.236.079| 231 | 38.212.946.728 | 270 | 5.041.711.649| 39 15,20%
GENERAL !

Fuente: Papel de trabajo de PACC Inicial y final vigencia 2019 de EMCALI EICE ESP

En la revision efectuada de los archivos entregados por la Unidad Estratégica de Negocio
de Telecomunicaciones se evidencia que, el gjercicio de planeacion realizado por las areas
que se ve reflejado en la formulacion y posterior ejecucién del PACC, muestra una gran
cantidad de modificaciones, en especial en fechas de radicacion y solicitud de cambios de
items, por lo anterior se concluye que el PACC no es Util como herramienta de planeacion
de procesos.

En el PACC vigencia 2019 no se planearon recursos para el objetivo estratégico TS -
Gestionar recursos o ingresos por medio de la formulacién, implementacion y cooperacién
en proyectos relacionados con el contexto nacional e internacional como por ejemplo
ciudades inteligentes, economia digital, Smart Cities, entre otros.

Clm
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La adquisicion de bienes y servicios planeada es para prestar el servicio de banda ancha a
113.554 usuarios a diciembre 31 de 2018 y 109.947 a diciembre 31 de 2019, en el periodo
se incrementaron; informacion contenida en el informe de gestion de EMCALI EICE ESP
vigencia 2019. -

HALLAZGO No. 5 ADMINISTRATIVO

En los archivos del plan anual de contratacién y compras - PACC inicial y final de la vigencia
2019, entregados por EMCALI EICE ESP, se evidencia que la planeacion realizada por la
Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones se cumple de manera parcial, como
se refieja en la columna denominada “observaciones” en donde se reiacionan las
modificaciones, en especial en fechas de radicacién, valores y solicitud de adicionar items,
modificacion de nimero de items que pasaron de 231 a 270, igualmente, se evidencia en
los siguientes contratos de la muestra que las fechas incluidas en el Plan Anual de
Contrataciéon y compras para la prestacién del servicio de internet Banda anchareferente a
la fecha planeada para obtener el bien o servicio programado y la fecha en la cual se
suscribid el contrato no se cumplen, como se refleja en el siguiente cuadro:

iControl transparente y efectivo, mefor gestion piablica!
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Cuadro No, 6§ CONTRATOS MUESTRA VERIFICACION PACC
FECHA DE SE 7
PROGRAMACION FECHA CUMPLE
. PARA LA SUSCRIPCION
ltem Contrato No. Valor CONTRATACION DEL
DEL BIEN YfO CONTRATO St NO
SERVICIO (Afio, mes, | (Afo, mes, dia)
dia)
CMA-1358-2018-400- N
1 0C-0898-2019 1.002.110.605 2019.04.02
2 400-CS-0800-2019 999.101.342 2019.056.02 2019.02.25
3 400-CS-0971-2019 986.449,910 2019.05.29 2019.05.13
CMA-0096-2018-400-
4 0C-0953-2019 799.995.659 2019.04.01 2019.04.28
5 400-0C-1432-2019 595.365.758 2019.03.04 2019.07.15
400-GT-CMA-1491-
6 2016 / CMA-1491-2018- | 477.767.516 * 2019-08.11
400-0C-1057-2019
7 400-0C-1471-2019 438.039.000 * 2019.07.28
400-GT-CMA-RS-2- .
8 08572019 415,000.000 2019.03.22
9 400-0C-1665-2019 319.999.951 2019.09.19 2019.10.03
10 | 400-0S5-1450-2018 296.413.818 2018.07.02 2018.12-07 X
11 400-05-0849-2019 271.462.705 2019.03.04 2019.10.20 X
Cm
=
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Cuadro No. 6 CONTRATOS MUESTRA VERIFICACION PAGC
12 {4102-201900062 159.825.488 2019.11.03 2019.11.08 X
13 [ 4102-201900034 156.877.700 2019.06.27 2019.08.13
14 [ 4108-201900005 131.162.121 2019.03.06 2019.10.21
15 | 4102-201900033 99.483.391 2019.06.29 2019.08.01 X
16 | 4108-201900018 91.464.450 2019.08.14 2019.08.02 X
17 | 4108-201900002 82.314.000 2019.03.06 2019.02.15 X
CMA-1109-2018-4102-
18 201900029 79.999.535 2019.08.14 2018.08.10 X

Fuente: Papeles de trabajo confrontado con la informacién de PACC enviada por EMCALI EICE ESP

*Los campos referenciados con {*) corresponden a los contratos los cuales no fue posible
obtener informacién de la fecha de programacion en el PACC, debido a que no fue
suministrada por parte de EMCALI EICE ESP los documentos en los cuales se refleja la
linea de PACC al que pertenecen.

Lo que no se ajusta a lo establecido en el procedimiento interno: planear y evaluar la
arquitectura de telecomunicaciones y conectividad, Cédigo: 368P0O1, version 1 de marzo
30 de 2017, y su catdlogo de procesos: Resolucién 746 de 2018, macroproceso 04
“Prestacion del servicio de Telecomunicaciones y conectividad”.

La situacion se presenta por presuntas debilidades en la planeacién de los elementos e
insumos previos y necesarios para el desarrollo e implementaciéon de la arquitectura
enfocada a la prestacién de los servicios que la comunidad demande que deben incluirse
en el plan anual de contratacion y compras. lo anterior genera, multiples modificaciones del
tiempo de ejecucion, valores, ajustes, y cambios de objetivos en los items, afectando la
correcta planeacion y el cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico de la Entidad.

HALLAZGO No. 6 ADMINISTRATIVO.

A diciembre 31 de 2019, EMCAL! EICE ESP no cuenta con un aplicativo que unifique las
bases de datos de la UENT (SIGT) con el sistema comercial Open Smart Flex;
adicionalmente, los archivos en Excel entregados por EMCALI EICE ESP, correspondientes
al Plan Anual de Contratacién y Compras inicial y final - vigencia 2019, no tienen campos
similares que permite efectuar la revision y determinar el porcentaje de cumplimiento, se
requiere efectuar calculos adicionales que pueden conllevar a errores.

Tabla No.10
Estructura de los archivos en Excel del Plan Anual de Contratacion y Compras
vigencia 2019

Archivo PACC [NICIAL Archivo PACC FINAL
iTEM PACC ITEM
LN
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Tabla No.10
Estructura de los archivos en Excel del Plan Anual de Confratacién y Compras
vigencia 2019

Archivo PACC INICIAL Archivo PACC FINAL

GERENCIA SOLICITANTE DEL PROCESO | NUMERO DE PROCESO
OBJETO DEL PROCESQ DE

CONTRATACION DESCRIPCION

(Descripcién breve)

IMPUTACION GERENCIA

VALOR EN VIGENCIA 2019 OBJETIVO ESTRATA®GICO
VALOR EN VIGENCIA FUTURA MODALIDAD DE SELECCION
VALOR TOTAL

(Incluido Vigencia Futura) ESTADO

PLAZO DE EJECUCION

(Dias) MES=30 CONCEPTO DE GASTO
ANO=360

FECHA DE RADICACION DEL PROCESO

POR EL AREAUSUARIA VALOR EN LA VIGENCIA

(aaaa-mm-dd}
FECHA EN LA QUE SE REQUIERE EL

BIEN O SERVICIO VIGENCIA FUTURA

(aaaa-mm-dd)

OBSERVACION GUENT VALOR TOTAL

CODE SALDOC DEL VALOR TOTAL

T P20

OBSERVACION GAE FECHA EN LA QUE SE REQUIERE

GESTIONA GAE O SG CATEGORIA

TIPO DE GASTO CERTIFICACION O ACREDITACION

REQUIERE IM DIAS PARA VENCIMIENTO

MODALIDAD PORCENTAJE DE AVANCE

CONCEPTO DE GASTO OBSERVACIONES
LABEL_ANIO_PROCESO
CODIGOS CDP

REGISTROS PRESUPUESTALES

GESTOR DE CONTRATACION

SUPERVISOR
Fuente: Archivos en Excel de PACC inicial y final 2019, suministrados por EMCALI EICE ESP

Es deber de EMCALI EICE ESP, dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 87 de 1993,
articulo 2, literal E “asegurar fa oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus
registros” (...}, articulo 4, literal | “establecimiento de sistemas modernos de informacion
que faciliten | agestion y el control”.

S Erctas
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La situacidn se presenta, por presuntas debilidades en las actualizaciones de los sistemas
operativos de la UENT y en la parametrizacion de los aplicativos de base de datos;
generando duplicidad en la informacién, errores en la creacién, estado de los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones, errores de instalacion; situaciéon que conlleva a
inconsistencias en los reportes de informacion que genera la entidad. Referente al aplicativo
de la programacién del PACC al no contar con una herramienta efectiva que permita la
distribucion, el acceso seguro, sincronizado y en tiempo real, conlleva a reprocesos internos
y la obtencién de informacion veraz y oportuna.

5.1.5.2 Inventarios existentes:

EMCALI EICE ESP a través de la Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones
para la prestacién del servicio de Banda ancha, requiere de materiales y suministros, los
cuales no se compran exclusivamente para este servicio. La entidad cuenta con un comite
de inventarios que efectlia seguimiento a los bienes adquiridos teniendo en cuenta los
parametros establecidos en la Resolucién No. 1000000172019 del 14 de noviembre de
2019, por la cual “se establece la reglamentacion para la administracion, manejo,
seguimiento y control de la propiedad, planta y equipos de EMCALI EICE ESF'", y que
modificé la Resolucion No. 1309 de diciembre de 2015, sobre la administracion, manejo y
control de los inventarios (capitulo 8, articulo 23). :

El Comité de Inventarios de la Unidad Estratégica del negocio de Telecomunicaciones de
EMCALI EICE ESP, tiene como funcion:

« Establecer politicas de uso, traslado y rotacién de elementos en las areas.

¢ Revisar y analizar el informe de rotacion depurado por el area de recursos fisicos.

o Tomar decisiones sobre los elementos de menor rotaciéon (mas 12 meses y
repuestos). :

« Designar los responsables de las bajas que se decidan dentro del comité.

« Consolidar la informacién y dar reporte a las areas de las decisiones.

« Depurar los elementos que se encuentren en el listado de inmovilizados.

» Revisar la informacién de los inmovilizados.

« Revisar el plan de compras de las areas.

A diciembfe 31 de 2019, el \}alor total registrado en almacén de bienes de la Unidad
Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones es el siguiente:

Tabla No.11 Estado -Ele bienes de Telecomunicaciones

Diciembre 31 de 2019.
) Valores en pesos
Estado Valor total Porcentaje

Normal 12.833.165.290 70,14%
Sin movimiento +6 1.374.067.027 7.51%
Clea
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Tabla No.11 Estado de bienes de Telecomunicaciones

Diciembre 31 de 2019.
Valores en pesos

Sin movimiento +12 707.391.500 3,87%
Inmovilizada excepcion 3.380.721.807 18,48%
TOTAL 18.295.345.723 100,00%

Fuente: Archivos entregados por la Unidad Estratégica dal Negocio de Telecomunicaciones. ] B

A diciembre 31 de 2019, se evidencia incremento del 91% de los articulos sin movimiento
mas de 6 y 12 meses (inmovilizados), que corresponde al 11.38% del total de bienes en
Almacén:

Tabla No.12 Sin movimiento mas de 6 y 12 meses de la Unidad Estratégica de Negocio d
Telecomunicaciones -

Valores en pesos
Concepto 2018 2019 Variacién % de variacidén|

Articulos sin movimiento mas o
de 6 y 12 meses. 1.087.611.387 2.081.458.526 993.847.139 91%

TOTAL 1.087.613.405,00 | 2.081.460.545,00| 993.847.139,00 9%
Fuente: Archivos entregados por la Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones.

HALLAZGO No.7 ADMINISTRATIVO, CON PRESUNTA INCIDENCIA DISCIPLINARIA -

Se evidencid en el archivo denominado “INF EXCEL INVETARIO INMOV”, entregado por
funcionarios de la Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones de EMCALI EICE
ESP, que hay insumos o materiales adquiridos que presentan una rotacion de “sin -
movimiento mas de 12 meses” y algunos se encuentran en el almacén mas de cuatro afios,
como se relaciona en el siguiente cuadro:

Etes
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Tabla No. 13 Elementos sin rotacién mas de 12 meses - Vigencia 2019
Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones
’ Valores en pesos
p ] . | Unidad \
Ite Articulo Nombre Articuio " de Cantida Valor Unit Valor Estado
m it d Resumen
Medida
SET TOP BOXES
(STB) MODELO
B860H CON
SISTEMA
4 OPERATIVO DE SN
14426000039 | ANDROID Y 217.388.63
1 p A o8 DE UNIDAD | 768 | 283058 x Moguﬂgm
INSTALACION,
COMISIONAMIENT
0O, PRUEBAS Y
PUESTA EN
SERVICIO
14490000007 | ROUTER CISCO SIN
2 UNIDAD | 10 | 7782600 | 77.826.000 | MOVIMIENT
1 ISR 4331
O +12
4 | 14421004003 | MODEMS SHDSL | uinap | 244 | 302259 | 73.751.316° MOVSImENT
0 PUERTO LAN ZTE 751, AR
EQUIPO EXFO
MAXTESTER 635
SMARTER COPPER | " SIN
4 25819330201 QUALIFICATION UNIDAD | 2 | 22932032 | 45.864.064 | MOVIMIENT
AND XDSL 0 +12
PERFOMANCE
VERIFICACION
VDLE - 32- SIN
14400001031 | CHANNEL VDSL2
5 p Wit d0o | UNIDAD | 18| 2017037 | 36.306.665 MOgIﬂIENT
OHM SPLITTER)
DEVANADORA SIN
25819155055 | PARA CABLE
6 S e S MobELD - | UNIDAD o | 17838100 | 35.676.200 Mog|T1|§NT
S- (500)
TARJETA DE 32 SIN
7 14421204024 PUERTOS ADSL2+ | UNIDAD | 28 886321 | 24.816.994 | MOVIMIENT
(ASTGC) 0 +12
14409001070 19.000.00 SIN
8 MINI OTDR UNIDAD 1 :000.00 | 44 000,000 | MOVIMIENT
5 0
_ 0 +12
| cABLE FIBRA METROS SIN
9 14408200001 OPTICA DE 96 LINEALE | 744 | 20664 | 15.374.297 | MOVIMIENT
HILOS S 0+12
o
il -4
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Tabla No. 13 Elementos sin rotacién mas de 12 meses - Vigencia 2019
Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones
Valores en pesos
Unidad .
fte Articulo Nombre Articulo de Cantida Valor Unit Valor Estado
m . d Resumen
Medida
CPEs VDSL2
ZXDSL 931 Cll ZTE, SIN
1o | 14409001038 | 4 Adaptador AG 12V, | UNIDAD | 60 | 305.073 | 16.263.652 | MOVIMIENT
1 spilitter, 2 cables O +12
Rj11, 1 cable Rj45
41 | 14421004003 | MODEMS SHDSL | ninap | 50 | 302.259 | 15.112.975 Movszmem
0 PUERTO LAN ZTE : A2 s
LECTOR SIN
28832450070 | BIOMETRICO V- 12.504.80
12 a STATION MaRes | UNIDAD 1 5 12.504.800 MO(\)/[-}i\f!‘llgNT
BIOSCRYPT
BOMBA SIN
13 | 25823880505 | HIDRAULICO PARA 1 \jiimap 6 | 1.720280 | 10.321.680 | MOVIMIENT
1 EQUIPO DE S
EMPALME
14 | 14421001005 | CARGADOR DE UNIDAD | 12 | 783.000 | 9.396.000 MOVSHUI\{ENT
6 BATERIA 24 VOL : -396. S
UPS DE 6 KVA CON SIN
BANCO DE MOVIMIENT
15 28832;72250 BATERIAS 15 UNIDAD 1 | 8694460 | 8.694.460 | O +12 mas
MINUTOS DE de 4 afios en
AUTONOMIA almacén
BLOQUE DE MDF -
16 | 14409001008 | REGLETALADO | ynipaD | 80 | 14078 | 1126221 | O +12mas
9 PLANTA FT2-91 2
7TE de 4 afics en
almacén )
TOTAL 618.413.952

Fuente: Informe de Almacén, rotacidn de inventario elementos de la Unidad Estratégica dsl Negocio de Telecomunicaciones
a diciembre 31 de 2019.

Incumpliendo lo establecido en la Resolucion No. 1000000172019 del 14 de noviembre de
2019 expedida por el sujeto de control, por la cual se establece la reglamentacién para la
administracién, manejo, seguimiento y contro!l de 1a propiedad, planta y equipos de EMCALI
EICE ESP, ademas de los principios Constitucionales articulo 209, articulo 3 de Ley 489 de
1998, en especial la eficiencia, eficacia y economia, incurriendo posiblemente en las
conductas descritas en el numeral 1 del articulo 34 y 1 y 2 del articulo 35 de la Ley 734 de

2002.

=
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Lo anterior presuntamente por falta de control y seguimiento a los insumos y materiales
necesarios para la prestacién del servicio de Telecomunicaciones, generando costos por la

administracion, vigilancia y seguros de los bienes.

Si bien, los bienes inmovilizados podrian constituir un detrimento patrimonial con ocasion a
que su determinacion requiere practicar pruebas de auditoria de mayor complejidad y
alcance del proceso, sera abordada mediante auditoria especial de fiscalizacion de atencién
de denuncia fiscal - requerimiento ciudadano 424- 2020.

5.1.5.3 Mantenimiento de la infraestructura:

En el tema de las inversiones realizadas para la vigencia 2019 por parte de EMCALI EICE
ESP, para el mantenimiento a la infraestructura de prestacion del servicio de internet banda
ancha, segtin la informacién enviada se observan contratos entre mano de obra, adquisicion
de materiales, equipo y herramienta, pero no de manera exclusiva para internet banda
ancha, lo cual no permite establecer de manera especifica la inversion realizada en este

ftem.

En el tema de la infraestructura, EMCALI EICE ESP actualmente cuenta con nivel de redes
de acceso (sectores consolidados de la ciudad de Cali y zonas de influencia), transporte,
core y borde para atender la prestacion del servicio de Internet banda ancha solicitada por
los clientes y/o interesados. Paralelamente se estan planeando proyectos de ampliacion y
actualizacién en la red de core y borde del servicio de Internet.

lgualmente, la UENT de EMCALI EICE ESP cuenta con un millon de metros lineales de
infraestructura canalizada (ducteria para instalacion de redes) en los sectores consolidados
de la ciudad de Cali y algunos de Jamundi.

Para los nuevos sectores de expansién urbanistica de fos municipios de Cali y Jamundi,
EMCALI EICE ESP tiene planeada la construccién de canalizaciones nuevas hasta los
puntos de ingreso a cada sitio; respecto a [nfraestructura aérea (postes), EMCALI EICE
ESP posee 4.300 postes para su uso y el resto usa la infraestructura de la Unidad

Estratégica de Negocio de Energia — UENE.

En el tema de Mantenimiento preventivo, la Direccion Operativa Equipos realiza el
mantenimiento a la infraestructura y cuenta con un plan operativo que incluye las
actividades de la red de acceso por la cual se transportan los servicios de voz e internet y

tv.

A continuacion, se presenta el plan preventivo realizado en la vigencia 2019:

shzertee
! SL3395-1
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Tabla No. 14 — Plan mantenimientos preventivos, vigencia 2019
[ TRIMESTRE Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE IV TRIMESTRE
ACTIVIDAD
ES
MANTENIMI ) ME | ENE | FEBR | MAR | AB | MA | JUN | JUL | AGOS | SEPTIEM | OCTU | NOVIEM | DICIEM
ENTO TA | RO ERO ZO RIL | YO | IO 10 TO BRE BRE BRE BRE
PREVENTIV
6]
Sisterna de
puesta a 102 a6 122 | 117 | 115 | 114 | 1356 127 132 123 153 134
tierra
Adecuacion
de armarios 541 565 564 | 615 | 597 | 605 | 584 | 586 587 601 608 590
Mantenimien
to de red 100 785 815 746 | B17 | 867 [ 415 | 254 | 253 268 307 274 271
monitoreada 5,
(]

Higienizacid
ny senvicios 33 44 29 39 39 | 40 45 38 16 15 26 28
aspeciales
Mantenimien
io de tapas 0 0 o | o| o|e60|8s]| 85 0 0 0 0
seguridad ]
Total 1g° 1461 | 1520 | 1ap1 | 122 | 181 (1231 790 | 409 | 1003 | 1046 | 1081 | 1023
% cumplimiento 146 s 146 | 159 | 162 | 123 ; 110
de la meta o, 182% o, o, ¥, % % 108% 160% 105% 106% 102

Fuente: Archivos en Excel de PACC inicial y final 2019, suministrados por EMCALI EICE ESP

Este mantenimiento se realiza con una programaciéon mensual para la revisién de fos
equipos apoyo, de Multiacceso y de Multiservicios en un afio, teniendo en cuenta los
recurses disponibies.

Se evidencian quejas por demoras en el arreglo de los dafios, con retrasos hasta de ocho
(8) dias, lo que presuntamente demuestra que los mantenimientos tanto preventivos como
correctives no estan siendo efectivos.

Estos dos mantenimientos son relacionados en el seguimiento que realiza el Departamento
de planeacion trimestralmente dentro del plan de accion de la UENT.

EMCALI ICE ESP cuenta con una red multiservicios, es decir que, tiene una plataforma
sobre la cual fluyen todos los servicios, tanto de voz, television como de Internet y todos
son fundamentales y soporte para la operacién de los servicios y en especial de Internet.

En téerminos de inversién, durante la vigencia 2019 se ejecuté para equipos lo siguiente:

S
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Cuadro No.7

Contratos inversidn vigencia 2019

1 | instalacién de banco
de baterlas grupo 1

$ 1.002.110.605,00

Objeto de
ftem contratacién Valor contratado Observaciones Na. De contrato
Contrato Marco: CMA-1359-
2018-400-0C-0896-201%
Suministo & RP: 103-201903400 (3

Bancos de baterias

1.002.110.605)

Orden de compra No. 400-
0OC-0928-2019 derivada de
contrato marco No. 900-CMA-
1359-2018

Suministro de
repuestos para

Baterias de hiefro

Contrato No. 400-C5-0800-

2 |equipos OUTDOOR | § 999.101.342 litio ZTE 2019
ZTE potencia y RP: 103-201902614
fuerza
Suministro de

3 | baterias de 12 voltios | $ 49.987.497 | Baterfas de 10V | A 1440-2018R1-4102
10 AMP para UPS
Suministro e
instalacion de
sistemas de
suministro de Orden de compra: 400-OC-

4 |energia de $ 505.365.758 ]r'e“éﬁﬁ’c‘:jjrgs 1432-2019
rectificadores de RP: 103-201905560
tecnologia digital y
suministro de
médulos inversores
Adquisicién de
maodulos y tarjetas .

5 |para la operacién del $ . 438.039.000 Tarjeteria, chasis ?;g?nzg?; ompra: 400-0C-
acceso y core para la NS de reclificadores RP: 103-201905700
direccion operativa ’
de equipos
Suministro de
‘eletrnlent-gs & Orden de compra No. 400-

g |Instalacion para $ 70.998.820,00 | Sensorizacion 0C-1607-2019
control de acceso RP: 103-201906403
industrial y :
sensorizacion
Suministro &
instalacion de Orden de compra: CMA-
baterias para dar . 1359-2018-0C-4102-

7 respaldo eléctrico en 3 145.086.721,00 | Baterias 201900035 (Tronex SAS)
las centrales RP: 115-201906030
telefénicas

TOTAL $ 3.309.689.743

Fuente: Papeles de trabajo confrontads con la informacion de PACC enviada por EMCALI EICE ESP

A continuacién, se detallan los contratos de soporte ejecutados durante la vigencia 2019y
que no solo respaldan la operacion de Internet, sino también la de Telefonia, Television y

servicios corporativos:

jControl transparente y efectivo, mejor gestién pablica!
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Cuadro No. 8 Contratos soporte vigencia 2019

item

No. De contrato

Objeto

Valor

4108-201900003
RP:115-
201902921

prestacion de servicios de licenciamiento de software
de las suites CPANEL

8.496.600,00

4108-201900012
RP: 115-
201903694

Renovacién, soporte y actualizacién con fabricante
sevana factor, medicién R para presentar soporte a
ia CRC..

23.205.000,00

4108-201900008
RP: 115-
201903453

renovacion y aciualizacion de las licencias de los dos
(2) firewall xg-550-enterprise guard with enhanced
support - por 1 afio, que permiten tener operativa la
plataforma de seguridad para usuarios de las 40
zonas wifi del municipio de Santiago de Cali
cumpliendo con las regulaciones exigidas por el
MINTIC.

39.039.968,00

4108-201800004
RP: 116-
201903039

Renovacién y actualizacién de la plataforma de portal
cautivo para la gestion de usuarios de las zonas wifi
via web de las sedes educalivas oficiales del
municipio de yumbo

7.743.009,00

400-PS-1428-
2018

Prestacion de servicios de soporte, actualizacién y
licenctamiento que incluya atencion de emergencias
7X24, reemplazo de taijetas electrénicas, como la
aplicacién de release y parches de software y
firmware, servicios de actualizacién de todos los
equipos y elementos que componen las plataformas
de las plataformas de acceso, wirless y core

$ 2.875.367.774,00

400-CM-1398-
2018

Prestacién de servicios de soporte técnico |,
actualizacién y mantenimiento que incluya atencién
de emergencias 724 , reemplazo de farjetas
electrnicas , asi como la aplicacién de release |,
parches de software PATCH, PFTS y firmware
liberados por ZTE y los demas fabricantes de equipos
suministrados por ZTE que hagan pare de la
infraestructura que companen las capas de acceso,
core, confrol y transporte, con sus respectivos
sistemas de gestion, de la red de proxima generacioén
red multiservicios provista pos ZTE que apoyan la
prestacidn de los servicios de internet, television y
telefonia.

$ 3.777.306.869,00

400-PS-1045-
2018

Prestar los servicios y ejecutar los servicios de
soperte técnico de caracter informatico que aplican,
respecto del software licenciado NGN MANGER suite
GERTEL las cuales son | sopore 7x24, |l
actualizacion a nuevas versiones, Ill mantenimiento
preventivo y correctivo, V activacién, configuracion e
implementacién, v documentar y dar capacitacion
técnica de la solucidn,

$799.161.351,00

400-PS-1042-
2018

Soperte  téenico de la  plataforma  SIPLEX
MANAGEMENT, asi como su mantenimiento
preventivo y  correctivo, renovacion  del
licenciamiento, aplicacién de releases y parches de
software y firmware de todos los equipos y elementos
que componen la piataforma la cual soporta el
sistema de gestidn de pruebas y el sistema de
gestion de reportes de fallas de [os servicios provistos
por la red multiservicios de EMCALIL

$ 759.110.384,00
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Cuadro No. 8 Contratos soporte vigencia 2019
jtem | No. De contrato Objeto Valor
400-PS-1763- soporte y mantenimiento técnico especializado para
9 2018 los data center de limonar y san fernando de EMCALI $335.322.279,00
EICE ESP,
10 400-08-1450- soporte técnico, actualizacidn y mantenimiento
2018 plataforma de gestién de redes de acceso wifi. $ 296.413.818,00
Prestacidn de servicios de soporte técnico,
actualizacién y mantenimiento gue incluya atencién
400-PS-1442- de emergencias 7X24, asi como la ampliacién de
11 2018 release, parches de software y firmware liberados por 455.902.340,00
el fabricante de los router juniper mx480 que hacen
parte de los equipos de borde que interconectan los
canales internacionales de EMCALI EICE ESP.
400-08-0995- | Renovacion de licencias y soporte técnico de firewall

12 | 2019 de nueva generacion NGFW FORTIGATE 3240 ¢ 195.186.025 00
RP: 103- master FG EMCALI guabito y SLAVEFG EMCALI coe
201804101 colon.

Scporte técnico y aclualizacién de software
4108-201800005 | plataforma DNS nonimum cahe server 7x, ANS,

13 | RP: 115- configuracién manager Gitima version y SPS content 131.162.121,00

201803070 compliance para los data certers de limonar y san
. fernando.
400-0S-0843-

14 | 2019 380.304.082,00
RP: 103- soporte técnico para los servicios de la plataforma I
201903117 AAA autenticacidn, autorizacién, accounting aleppo

soporte técnico 724365, aclualizacién a la Ultima
400-05-0849- versic’_m, garantia y mantenimiento de hardware de la

15 | 2019 RP: solucidn \A:rebcontent optenet legal FILTER respecto a 271 462.705.00

1 03_2019031‘35 las soluciones content protector BGP control de e
pornografia infantil y mail secure antivirus, antispam
In OUT y ANTIPHISHING

400-05-0918- adquisicién de la extensién de la garantia y el

2019 mantenimiento preventive de ups, los aires

i6 RP: 103- acondicionados, los equipos de monitoreo, y las 113.025.680.00
201003474 plantas electrénicas marca olimpian
4108-201900003 | prestacion de servicios de ficenciamiento de software

17 | RP:115- de las suites CPNAL y renovacion y/o actualizacion $8.496.600,00
201902921 de la licencia de software de la suite sur email.

4108-201900007 | renovacion yo actualizacidén del licenciamiento de

18 | RP: 115- sofware medidor de velocidad netgauge speed test 10.134.358,00

201903158 de ookia

Fuente: papeles de trabajo, Informacidn enviada por EMCALI EICE ESP.

La comisién de auditoria identificé como un riesgo que, la infraestructura con la que se
cuenta para prestar el servicio de internet banda ancha podria ser insuficiente u obsoleta,
por lo cual la direccion operativa de equipos, respondid que anualmente informa al
Departamento de planeacion y a la direccidn de ingenieria, sobre los equipos y plataformas
que estan préximas a entrar en estado EOL y EOS (Fin de produccion y fin de soporte), y
de acuerdo con la informacion obtenida de los fabricantes, se determina si es necesario
hacer ajustes o cambios tecnoldgicos para asi, incorporarlos en el plan de inversiones de
la siguiente vigencia, acorde con los presupuestos requeridos para ejecutar las inversiones.

{Control transparente y efectiva, mejor gestion publica!
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De manera que el plan de reposicion se elabora desde el departamento de planeacion con
el insumo dado.

Respecto a las politicas de comercializacion y ventas, para la prestacion del servicio de
internet banda ancha, EMCAL| EICE ESP, durante los primeros 7 meses del afio, realizd
campafias y promociones que permitieron alcanzar resultados comerciales, sin embargo,
al disponer de una infraestructura en cobre de un 95% y en fibra 6ptica de un 5% en toda
la ciudad, la red de cobre que es la que mas participacion tiene, es muy antigua y presenta
problemas de conectividad, causando que al momento de la instalacién no se logre entregar
al usuario el servicio solicitado, por esta situacién se pierde en promedio un 30% de las
ventas que se realizan a través de los canales PAP, TMK, y centros de atencion.

En el mes de agosto de 2019 la empresa decidid cambiar la estrategia a fibra optica y
concentrd las tarifas y precios a esta tecnologia y todo el recurso humano a vender este
servicio. Esta decision hace que las ventas disminuyan dado que el como medio de
transmision no permite llegar a mas de 25 megas en el uso de datos y la competencia ofrece
mas de 80 megas a precios econdmicos, lo que le resta competitividad a la empresa.

En conclusion, los recursos econémicos invertidos para el mantenimiento de la
infraestructura de prestacion del servicio de internet banda ancha no son suficientes para
garantizar cobertura, calidad y continuidad del servicio, factores externos de robo y
vandalismo, afectan ia continuidad del servicio, ademas de demandar recursos humanos y
de materiales para atender estos eventos que terminan siendo escasos para EMCALI EICE
ESP.

Los contratos de soporte son vitales para la operacién y garantizar la disponibilidad de los
servicios.

HALLAZGO No.8 ADMINISTRATIVO.

En la revision de los proyectos de inversion de la vigencia 2019 de la Unidad Estratégica
de Negocio de Telecomunicaciones, se observd que los objetivos de los proyectos
gjecutados no estan orientados a modernizar la infraestructura de redes para la prestacién
del servicio de internet.

Lo que no se ajusta a los principios orientadores establecidos la Resoluciéon CRC 5111 de
2017, articulo 2.1.1.2.3. “Calidad. Los operadores deben prestar los servicios continua y
eficientemente, de acuerdo con los niveles de calidad establecidos en la regulacion. En
caso de que los niveles de calidad sean establecidos contractualmente, estos en ningtn
caso podran ser inferiores a los dispuestos en la regulacion”, igualmente los lineamientos
en el plan de accion y el plan estratégico 2018-2023.

Lo anterior, por posibles debilidades de planeacién en la asignacién de los recursos a los
proyectos de modernizacién de redes; generando que EMCALI EICE ESP no esté a [a
vanguardia del mercado y al nivel de la competencia.

{Control transparente y efectivo, mejor gestion publical
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5.1.6 RESULTADOS EN RELACION CON EL OBJETIVO ESPECIFICO No. 4.2.6

OBJETIVO ESPECIFICO 4.2.6

Verificar el cumplimiénto de lo estabiecido en el Estatuto Anticorrupcion.

5.1.6.1 Estatuto anticorrupcién

La Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién pulblica”, incorpora herramientas para prevenir y atacar

la corrupcion.

EMCALI EICE ESP tiene establecidos los siguientes riesgos de corrupcion:

Tabla No.14 - RIESGO DE CORRUPCION IDENTIFICADOS POR EMCALI EICE ESP

ITEM ; RIESGOQ

ACTIVIDAD DE CONTROL

Posibilidad de recibir cualquier heneficioc a
1 | nombre propio o de terceros con el fin de alterar
los resultados de la gestidn del Negocio.

E! Departamento administrativo y financiero
trimestraimente revisara la informacién consignada
en los diferentes informes comparandola con fas
fuentes de informacién primarias (bases de dates}
con €l fin de garantizar la homogeneidad y
confiabilidad en la informacion reportada, por medio
de un comité de drea funcional de administracién de
la informacién el cual deberd consignar en un
formato si los resultados a los indicadores y
variables financieras, comerciales y técnicas
corresponden a la informacidon suministrada con
anterioridad.

Posibilidad de recibir o pedir dadivas a beneficio
propio o de terceros con el propdsito de alterar
las funciones del proceso de reparacion de un
servicio.

Capacitaciones, socializacion y sensibilizaciones
llevadas a cabo por parte de la Direccidon de Control
Disciplinaric sobre la Ley 734 Cddigo dnico
disciplinario, cédigo de Etica y cddigo penal frente al
delite de Concusién y cohecho con frecuencia anual.
De la misma forma para los contralistas ei
supervisor de cada confratc debe solicitar el
cumplimiento del codigo.

Revisién y atencidn de PQR’S referente a temas de
corrupcion por parte de los funcionarios, cada vez
que se presente. Actividad que realizara el ingeniero
de planta externa dei departamento al cual
pertenezca el caso.

Efeciuar muestreos trimestrales, mediante consulta
al cliente acerca del servicio recibido

iControl transparente y efectivo, mejor gestion ptblical
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Tabla No.14 - RIESGO DE CORRUPCION IDENTIFICADOS POR EMCALI EICE ESP

ITEM

RIESGO

ACTIVIDAD DE CONTROL

Posibilidad de recibir o solicitar dadivas o
beneficios a nombre propio o de terceros con el
{fin de hurtar materiales, equipos y herramientas.

Capacitaciones, socializacién y sensibilizaciones
llevadas a cabo por parte de la Direccién de Control
Disciplinario sobre la Ley 734 Cddigo Unico
disciplinario, codige de Etica y ¢ddigo penal frente al
delito de concusidn y cohecho con frecuencia anual.
De la misma foerma para los contralistas el
supervisor de cada confrato debe solicitar el
cumplimiento del cédigo.

Instaurar denuncias ante la fiscalia frente a cada
caso de hurto de cable de cobre donde se halle en
flagrancia al presunto ladrén.

Realizacién de diferentes filiros de autorizacién de
retiros de material de almacén para la operacion, asf
como para la devolucién a bodega de fransito de
inservibles el material cable de cobre refirado
cuando se realiza un cambic de seccién, segun
formato disefiado para tal fin.

Expedicién de 6rdenes de trabajo diarias donde se
especifica cantidad, tipo de material (cable y
alambre) y direccidn deonde se instalara, segln lo
descrito en la planilla del focalizador y en la orden de
trabajo del reparador. Posteriormente se realiza
verificacion en el sitio por ef supervisor o interventor
del grupo de trabajo del material utifizado.

Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva
o beneficio a nombre propio o de terceros con
los fines de realizar reactivacién o reconexién de
un servicic no autorizado en la informacién
comercial y realizar o permifir conexiones de

servicios no  autorizadas,
diferentes a las contratadas.

con condiciones

Ei lider del 4rea funcional de Gestién garantizara
que los sistemas de gestidn estén operando
correctamente, mediante la realizacién mensual de
las rutinas de mantenimiento preventive. En caso de
que exista alguin inconveniente para la realizacidn
de las rutinas, serd escalado al Jefe de Depto. de
Multiservicios para tomar acciones. La evidencia
gueda en los informes trimestrales

El lider del area funcional de Geslién reportarg al
Departamento de Facturacién en caso de encontrar
inconsistencias, esto mediante la revision de las
solicitudes de inconsistencias reportadas por los
sistemas. La evidencia queda en los informes
generados por el area

Los lideres de las éreas funcionales del
Departamento de Multiservicios, (Gestion, Nodo e
Iptv) garantizaran que se legalice el servicio
reaimente contratado, mediante la realizacién de las
rutinas correspondientes. En caso de que exista
algtn inconveniente para la realizacién de las
futinas, sera escalado al Jefe de Depto. de
Multiservicios para tomar acciones. La evidencia
queda en los informes trimestrales

iControl transparente y efectivo, mejor gestidn ptblic
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Tabla No.14 - RIESGO DE CORRUPCION IDENTIFICADOS POR EMCALI EICE ESP
ITEM | RIESGO ACTIVIDAD DE CONTROL
Los lideres de las areas funcionales de los

Posibilidad de recibir ¢ solicitar cualquier dadiva
o beneficio a nombre propio o de terceros con
los fines de hurtar equipos como baterias, aires
acondicionados, tarjetas de centrales, entre
otras

Departamentos de Multiservicios, Equipos de Apoyo
y Multiacceso reportaran al Departamenio de
Seguridad de la empresa los hurtos presentados. En
caso de presentarse alguna novedad, se hacen los
reportes correspondientes. La evidencia queda en
los oficios.

Solicitud al Depto. de Control Disciplinario charlas
sobre ética

Los lideres de las éareas funcionales de los
Departamentos de Multiservicios, Equipos de Apoyo
y Multiacceso gestionaran en las diferentes
centrales los accesos requeridos para que los
funcionarios realicen los mantenimientos por medio
de oficios. En caso de presentarse alguna novedad,
se hacen los reportes correspondientes. La
evidencia queda en los oficios, en el méduio de
apertura de los equipos QUTDCOR, en las bitacoras
del personal de seguridad de las plantas y en las
érdenes de trabajo de los mantenimientos.

Posibilidad de recibir o solicitar beneficios a
nombre propio o de terceros con los fines de; no
actualizar debidamente las ordenes cumplidas
para servicios corporafivos y darles un uso
indebido a las bases de datos de clientes, {LEY
DE HABEAS DATA).

1. El coordinador (por segmento) canal comercial
quincenalmente, revisara y actualizara las drdenes
cumplidas  facturadas, apiicando  acciones
correctivas cuando sea necesario, mediante la
solicitud de informes de ventas, instalacion vy
cumplimiento, soiicitara a los vendedores informes
semanales los cuales contienen informacidn relativa
al aspecto de la orden registrada. Con el fin de
determinar tiempos de facturacion de ordenes
cumplidas registradas, comportamiento de las
ordenes en un periodo estimado. ‘

2. El coordinador {por segmento) canal comercial
mensuaimente establecera la politica de seguridad
manejo de base de datos, identificando la veracidad
de la infarmacidn, identificacion de datos sensibles
y criticos, el cémo se almacenara la informacion.
Con el propésito de blindar ta informacién y reducir
toda posible fuga de informacién.

3. El coordinador {por segmento) canal comercial
mensualmente fomentara las buenas practicas
empresariales, por medic de reuniones, charlas, con
el fin de promover la cultura anticorrupcion y valores
éticos, sentido de pertenencia.

iControl transparente y efectivo, mejor gestion publical
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Tabla No.14 - RIESGO DE CORRUPCION IDENTIFICADOS POR EMCALI EICE ESP

ITEM | RIESGO

ACTIVIDAD DE CONTROL

Posibilidad de recibir o aceptar dadivas a
nombre propio o de terceros con los propésitos
de, tener un indebido comporamiento en la
ejecucion de ajustes y descuentos de manera
7 | irreguiar (descontar valores de facturas) que no
poseen soportes y a clientes no autorizados,
también el hecho de realizar yio permitir ventas
sin  cumplir los protocolos y  politicas
establecidas.

1. El coordinador canal comercial (por segmento)
periddicamente se reunird con su grupo de apoyo,
para discutir las acciones de seguimiento a emplear,
realizara la supervisién de todas transacciones que
requieran la implementacién de descuentos en base
a la politica de descuentos prestablecida, Como
evidencia actas de reuniones y el informe de
contratos con transacciones aprobadas.

2. El coordinador (por segmento) canal comercial
peribdicamente fomentara las buenas practicas
empresariales, por medic de reuniones, charlas, con
el fin de promover la cullura anticorrupcion y valores
éticos, sentido de pertenencia.

Fuente: informacién suministrados por EMCALI EICE ESP

En el marco de la Auditoria de Cumplimiento, la comision formuld preguntas acordes para
identificar y evaluar los controles a riesgos de fraude; a continuacién, se presentan los que
se identificaron y la respuesta del ente que fue verificada sobre el control que se realiza:

Cuadro No.9 - RIESGO DE CORRUPCION IDENTIFICADOS POR fa CGSC

ITEM RIESGO

CONTROL

Prestacién del servicio de banda ancha con
1 una capacidad inferior a la exigida en la
regulacién

Los planes ofrecidos estan disefiados acorde con lo|

establecido en la regulacion vigente.

Los residuos eléctricos y electrdnicos de la
2 prestacién de los servicios son vendidos a un
tercero, en beneficio de algin funcionario.

De acuerdo a lo establecido mediante Ias
resoluciones vigentes emilidas por fa GAGHA
(Resolucion 1000000172019 de noviembre 14 de
2019) y las disposiciones oficiales de la Direccién de
Gestidn Ambiental, se hace conirol y seguimiento de
todos los elementos ya que EMCALI EICE ESP
debe reportar sus residuos y la disposicion final-de
ellos

Cobro a los usuarios para beneficio personal
de un servicio al cual tienen derecho.

Todo servicio instalado reposa en las plataformas y
sistemas de informacién y producto de ellos es la
factura. a

Suministro de la base de datos de clientes a
4 otras instituciones a cambio de beneficios
econdmicos o materiales. ’

Los sistemas de informacién reportan los
movimientos que realizan los funcionarios dentro de
tas plataformas.

{Control transparente y efectivo, mejor gestion piiblica

ADESE

! SCIF51

Centro Administrativo Municipal — CAM Piso 7 PBX: 6442000 Santiage de Call vaww.contraloriacali.gov.co




MODELO 18 AC- ESTRUCTURA INFORME DE AUDITORIA AC
63

Cuadro No.9 - RIESGO DE CORRUPCION IDENTIFICADOS POR la CGSC
ITEM _ RIESGO CONTROL

Los elementos y/o equipos yfo activos deben salir a
través del sistema de recursos fisicos, e cual solicita

" . el ingreso de unos campos para el control de los
Ui r ; b ix
5 Sustraccion de equipos de los almacenes para elementos a instalar, asi como la aprobacion de las

instalarlos ilegalmente a cambio de dadivas. salidas a través de los jefes de departamento y
directores como soporte a una orden de servicio y/u
orden de instalacién yfu orden de frabajo.

Fuente: Papeles de trabajo

De la revision realizada se verificd que, el manejo de los residuos tecnolégicos de la
prestacién del servicio de internet banda ancha, tienen un control en las actas aportadas
por el almacén que permiten revisar los reportes y constancias de su existencia, asi mismo
los reportes de los residuos al Ministerio y la disposicién final de ellos demostradas en las
certificaciones entregadas por el contratista LITO SAS.

Respecto al riesgo del cobro a los usuarios para beneficio personal de un servicio, se
verificé que las plataformas y los sistemas de informacién permiten evidenciar la
trazabilidad de los cobros, al igual que el suministro de informacion de la base de datos.

Por lo cual se concluye que, no se evidenci6 la materializaciéon de ninguno de los riesgos
de fraude o corrupcidon definidos tanto por el ente como los formulados desde el proceso de
la planeacion de esta auditoria.

(

- wels

PAULA ISABEL RAMIREZ CAICEDO LOREN MONTEALEGRE BUENO

Directora Técnica ante EMCALI Auditor Fiscal |l - Lider de auditoria
Nombre Cargo Fima

Proyecté | Loren Montealegre Bueno Auditor Fiscal [l - Lider R%u LGt

Revisé | Paula sabel Ramirez Caicedo giursgltzirsao':':cnica Ante EMGALL- Ny fi}l ¥ -

Aprobé | Maria Fernanda Ayala Zapata Contralora General de Santiago de Cali ] i;b

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado ef documento y lo encontramos ajustado a las rlbrmas y disposiciones

legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.

oy
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6 RESUMEN DE HALLAZGOS

Cuadro No.10 Relacién de hallazgos
TIPO DE HALLAZGO | CANTIDAD | Valor en pesos
Administrativos 8 -
disciplinarios 2 -
Fiscales 0 S0
Sancionatorios 0
penales 0 -

o gihe
EC3395-1
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7 ANEXOS
RESPUESTA DE EMCALI EICE ESP AL INFORME PRELIMINAR
ANALISIS DE LA CONTRADICCION

+ OBSERVACION No.1 Administrativa, con presunta incidencia disciplinaria

Al revisar expediente de queja No. 99999999, se evidencié que el nimero asignado
correspondia a clasificacién interna para los asuntos de los cuales no se conoce su tramite,
ubicacién y por consiguiente sin respuesta al cliente. La comisién auditora realizé una
consulta al listado del unlverso de la muestra, encontrando otros cuatro (4) expedientes en
la misma situacion.

Lo que quebranta articulo 23 constitucional y articulos 13 y 14 de la Ley 1755 de 2015, al
no garantizar el ejercicio del derecho fundamental de peticién de sus usuarios, maxime si
tal omision impacta la eficiente prestacion del servicio y los derechos que le asisten de
rectamacién al usuario.

Lo que pudo ocasionarse por debilidades en las herramientas de control que incrementa, lo
que conlleva ademéas del quebramiento del derecho fundamental a una prestacion
deficiente del servicio que impacta negativamente en la satisfaccién de los clientes
constituyéndose una presunta falta disciplinaria de acuerdo con los numerales 1y 2 de los
articulos 34 y 35 de la Ley 734 de 2002.

Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente: Amanda Borrero Hurtado- Asistente Especializado Unidad de Atencion Escrita
Emecali.

Con respecto con la Observacion 1, referencian que, al expediente de queja, con asignacion
99999999, en el cual referencia que no se dio atencién quebrantandose el articulo 23 de la
Constitucién Nacional, es necesario aclarar que, a todas las peticiones, quejas o reclamos,
en los cuales el cliente no informa el # del Contrato sobre el cual reclama, le es asociado
esta numeracién y se atiende dicha peticién, teniendo en cuenta el # de solicitud y radicados
asociados.

Para el caso objeto de la observacién, en correo enviado por la sefiorita Laura Catalina
Oviedo Arrieta, el 5 de noviembre dirigido al sefior Jaime Suarez Cuevas, se le solicitd que
especificara el No. De solicitud o radicado del expediente referido, teniendo en cuenta que
fa descripcién o contrato No. 99999999, contenia innumerables PQRs, fo cual hacia dificil
o no posible la consecucién y envio del expediente requerido, solicitud que no fue atendida
por el sefior Suarez Cuevas, ni via correo, ni via telefénica en comunicacion con la

e
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funcionaria Laura Catalina. Es por ello que entiendo cémo manifiesta el Auditor que revisé
el expediente si no se le suministrd por lo descrito anteriormente.

Ahora bien, es necesario aclarar nuevamente que todas las PQRs, recepcionadas en esta
area, son atendidas en los términos que establece la Ley, teniendo en cuenta el tramite que.
le corresponda, y, como ya se aclard, las registradas sin niimero de contrato, son atendidas
teniendo en cuenta el No. de registro de su solicitud.

Para el caso concreto, se efectud una investigacién exhaustiva el dia de hoy, en las bases
de datos (CNCRM), por parte de la Ingeniera Martha Lucia Pdez, para determinar el No. de
solicitud y ubicar el expediente respectivo y demostrar que no se transgrede norma alguna,
ni el debido proceso a nuestros clientes y usuarios. Ademas. En el adjunto se puede
evidenciar que la solicitud No. 21007237 con radicado No. 6200045922019 y CUN
3545190000344160 que tiene asociado como No. de Contrato 99999999 a nombre del
sefior James Camacho de fecha 11 de septiembre de 2019, fue la misma solicitud atendida
el dia 2 de octubre de 2019, asociandole el No. de Contrato 46602518, linea Telefonica

66564986.
Soficitud No. 21007237
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Respuesta 620.5.4-DAC-21007237-19
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Santiago de Cali, 2 de octubre de 2019
820.5.4-DAC-21007237 -19

Seflor

Jamea Camacho
jamesgustavoe59@hotmail.camt

Calle 48 MNorte # Av. 3 —93 Apto 201

Contrato 46602516 (6656496)
CUN #3545 190000344180
Radicado #6200045922019

Teldfono contacto 3148894465-3153491067
Santiago de Cali

Asunto: Se queja por mal servicio y angadc por servicio con cobrey no fibra dptica

En atencidn a su solicilud presentada enla Superintendencia de industria y Comercio el
13 de marzo-19 vy luego registrada por la Superintendencia en ia Ventanilla en Unica ds
EMCALI el 11 de septiembre-19, se queja por sewvicio del contrato del asunto al 50% vy
cobran full tarita, enganic al informar serviclo con fibra dptica y es de cobre, nadie atiende en
ilnea 177, al respectole informamos:

i Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, EMCALI EICE ESP. Solicita al Ente de

Control. retirar la observacion Administrativa, con presunta incidencia disciplinaria

Analisis de respuesta comision auditora:

En primer término, es necesario precisar que la observacion de auditoria se materializé ante
la imposibilidad de acceder a los expedientes documentales que demostraran
objetivamente la respuesta de peticiones objeto de reproche.

Ahora bien, el sujeto de control al ejercer la contradiccion aporta los elementos
documentales en los que se puede evidenciar que se tramitd y resolvié las peticiones
relacionadas en la observacién, razén por la cual se retira la incidencia disciplinaria, sin
embargo, ante inadecuado sistema de control y seguimientos de las peticiones y reclamos
asi mismo como un deficiente proceso de gestion documental, se reafirma la connotacion
administrativa.

Ademas de la materializacién de hallazgo administrativo nimero 1, se solicitara a la
Direccién Operativa de Responsabilidad Fiscal Cobro Coactivo y Sanciones el inicio del
procedimiento administrativo sancionatorio conforme a lo dispuesto en los literales h) y m)
del articulo 8 del Decreto 403 de 2020, por entorpecer la labor de auditoria e incumplir con
el deber de entrega de informacién integral y confiable tal y como se consagré en la carta
de salvaguarda ello en razén a:

ofe

Nt

e
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- Se suministré informacion imprecisa al manifestar que; “la descripciéon o contrato No.
99999999, contenia innumerables PQRs, lo cual hacia dificil o no posible la consecucién y
envio del expediente requerido...” y al analizar toda la respuesta se encuentra que al
contrato No. 99998999 no pertenecfan innumerables PQRs, y gue solo permite concluir la
falta de control sobre el tramite y resolucioén de las peticiones y la inoperancia de un sistema
de gestién documental.

No se entregé dentro de la etapa de ejecticion de la auditoria los expedientes documentales
del tramite de los requerimientos identificados con No. 99999999, informacion que solo se
allegé al momento de la contradiccion.

Conforme a lo anteriormente expuesto se configura hallazgo administrativo No. 1

. OBSERVACION No. 2 Administrativa.

El dia 27 de octubre de 2020, se encontré que para el gran cliente Alcaldia de Cali, en su
sede del CALI 17, no se cumplié con un servicio continuo vy eficiente de acuerdo con los
niveles de calidad encontrandose sin internet durante mas de ocho (8) dias, a pesar de
haberse reportado el dafio a la entidad, la cual a la fecha de la visita no se habia atendido.

EMCALI EICE ESP debe prestar el servicio de internet con los principios orientadores
establecidos en el articulo 2.1.1.2 de la Resolucién CRC 5111 de 2017, art 2.1.1.23 y
articulo 2.1.2.1.1. principio de calidad “los operadores deben prestar los servicios continua
y eficientemente, de acuerdo con los niveles de calidad” (...), ademas debe proteger los
derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones en cuanto a prestar el servicio
de manera continua sin interrupciones y con la calidad fijada. Asi mimo, la meta fijada en el
plan estratégico 2018-2023 para el indicador tiempos méximos de instalacion y reparacion
es de dos (2) dias.

La situacion se presenta por presuntas debilidades en los controles de los tiempos de
atencion y reparacion de los dafios, lo que genera inconformidad en los usuarios, migracién
a otros operadores, ademas de problemas de seguridad dado que a través del internet se
vigilan las camaras al interior del CALI 17.

Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente: ingeniera Liliana De La Cruz Serrano Jefe de Unidad Centro Competencia TIC

En atencién y repuesta al Observacion # 2 consignado por la Contraloria en que su informe
preliminar me permito precisar lo siguiente:

1. Se revisaron los aplicativos Ticketera SMQR y Ticket- Bitacora clientes corporativos
encontrando que en el mes octubre de 2020, solo se encontraron los siguientes reportes,
sobre el servicio identificado en el nimero 330 78 62.

c
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Reporte No. 1:

El dia 17 de octubre se crea el reporte de este dario, en el cual ef cliente manifiesta de se
encuentra sin servicio de internet en la sede del CALI17, ese mismo dia en horas de la
. tarde, se hace una visita, por parte del funcionario del DCVA, Reinel Andrés Bermddez,
donde realizando una serie de pruebas técnicas, evidencia lo siguiente “...Dafio en la
cometida interna concretamente en el CABLEADO ESTRUCTURADO, que distribuye del
GABINETE PRINCIPAL, a la oficina donde funciona esta linea telefénica’.

En el Gabinete Principal donde esta el Rack queda en buen estado con tono y servicio de
VDSL, se comprueba por parte de nuestro técnico a la funcionaria encargada Patricia Leal.
También se le manifiesta a esta a ella que de parte de io que técnicamente tiene que
atender Emcali, todo funcionando correctamente, y que se debe hablar con el técnico
interno del CALI 17, para que el realice la reparacién

respectiva del cableado estructurado que se encuentra en Corto y corresponde a al CALI.

REPORTE No. 2

- Se abre el dia 22 de octubre de 2020 a las 13:56 PM, nuevamente ei cliente reporta no
tener servicio de Internet. Nuevamente se le informa al usuario que el dafio es interno. Se
envia reporte el mismo dia a las 15:52 PM, se confirma de nuevo con la sefiora Patricia

Leal.
Se anexa copia de los dos reportes enunciados o emitidos por el area de soporte.

Como se puede verificar en el historial de comentarios, se trata de un dafio en la estructura
interna de la red ubicada en el CALI 17. Red que no puede intervenir Emcali por tratarse de
un inmueble que pertenece a la Alcaldia Distrital de Cali (propiedad privada). Emcali atendié
el dafio de la red de acceso pasivo de Telecomunicaciones, se repard hasta el punto de
ingreso de usuario o abonado. Las redes internas de telecomunicaciones, hacen parte de
la propiedad privada y en ese sentido los dafios que se encuentren dentro de las redes
internas o acometidas son competencia del cliente usuario o propietario. (Ver Norma)

Resolucién CRC 5050 de 2016 Titulo | DEFINICIONES.

1.6. ACOMETIDA EXTERNA: Es la parte de la red fija correspondiente al conjunto de obras,
cables y ductos que hacen parte de una derivacién de la red de acceso al usuario, desde el
Gltimo punto donde es comUn a varios usuarios, hasta el punto donde empieza la acometida
interna. (Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.7. ACOMETIDA INTERNA: Corresponde al conjunto de redes, tuberias, accesorios y
equipos, que integran el sistema de suministro de uno o varios servicios de comunicaciones,
que se encuentra al interior de los predios del usuario o grupo de usuarios y es de su
propiedad. (Resoluciéon CRC 3066 de 2011, articulo 9)

Cle
p vy
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Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, Emcali EICE ESP. Solicita al Ente de
Control, retirar la observacién con incidencia Administrativa.

Andlisis de respuesta comisién auditora;

El equipo auditor al analizar la respuesta entregada por EMCALI EICE ESP, considera que
los argumentos expuestos por la Empresa no desvirtian la condicién de la observacian,
toda vez que en la misma soio hace referencia al nimero de reportes y la manera en gue
éstos fueron atendidos, sin tener en cuenta el fondo de la situacion, pues el hecho
reprochable hace referencia a una prestacién de servicio de internet de manera discontinua
y sin estandares de calidad, las cuales no fueron atendidas dentro de los términos
requeridos, mas aun teniendo en cuenta que ei servicio de internet que no se prestd, tiene
relacion directa con condiciones de seguridad que se le brinda a la comunidad que visita
las instalaciones del CALI 17.

Por lo anterior, no es suficiente que se suministren los reportes, sino ta manera en que la
empresa atendid los mismos con el fin de subsanar la situacioén encontrada. en ese sentido,
se confirma la observacioén y se configura como hallazgo administrativo, toda vez que la
situacion presentada hace necesario constituir un plan de mejoramiento con el fin de que
se tengan en cuenta las circunstancias facticas que se presentan cuando un gran cliente
tiene asociado el servicio de internet con la seguridad del establecimiento, con el fin de que
sean atendidas de manera prioritaria.

Por lo cual la observacién, se constituye en hallazgo administrativo No. 2

. OBSERVACION No.3 Administrativa, con presunta incidencia disciplinaria

De los 21.790 servicios de internet instalados por EMCALI EICE ESP en |a vigencia 2019,
no incluidas las solicitudes anuladas y las que estan en proceso, se observé que su tiempo
promedio de instalacion fue de 31.7 dias calendario, tiempo superior a los 6.45 dias
reportados en su pagina web y a los 15 dias habiles que establece la norma como tiempo
maximo de instalacién por parte de EMCALI EICE ESP.

Lo que incumple los dispuesto en el Articulo 2.1.10.1 de VIa Resolucidn de la CRC No. 5111
de 2017 “que establece: “Ef operar debe iniciar la prestacién del servicio como méximo
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de que el usuario contrate el mismo”.

La situacidn se presenta por posibles debilidades en la sincronizacion de las bases de datos
de los sistemas de informacién SIGT y Open Smart Flex, que no permiten tener una
informacidn correcta de la suficiencia técnica para determinar la accesibilidad a los planes
con altas velocidades ofrecidos a los clientes en la prestacién del servicio de internet; io
que genera pérdida de clientes, deterioro de la imagen corporativa de la entidad y de
recursos humano y presupuestales invertidos en el proceso de venta que no son efectivas,

en contra de los intereses de la empresa.
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Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente: Ingeniero Juan Manuel Sanchez ~ jefe de unidad implementacion proyectos y
servicios

El Tiempo Medio de Instalacién es un indicador de calidad regulado mediante la Resolucion
CRC N°3067 del 18 de mayo de 2011 y Resolucién CRC N°5050 de 2016, el cual esta
definido como, “ef nadmero de dias calendario, que utiliza la empresa para la instalacion
correcta y completa de todos los elementos que componen una linea telefonica y las
pruebas necesarias para entregar en funcionamiento definitivo al usuario, medido desde la
fecha de recepcién de la solicitud, hasta la fecha de entrega definitiva de fa linea en
funcionamiento o servicio al usuario, descontado el tiempo que es responsabilidad de éste”.

La comisidn auditora en ta observacién N°3 manifiesta que el tiempo medio de instalacion
en el periodo 2019 (anual) es de 31,7 dias, superior a los 6,45 reportados y establece una
muestra ‘aleatoria con veinte (20) casos en los cuales los tiempos de instalacion se
encuentran entre 93 dias y 551dias.

Teniendo en cuenta fo anterior, la UEN Telecomunicaciones de EMCALI dentro de sus
procedimientos de calidad, utiliza el indicador de la CRC para la medicion de instalacidn de
linea basica e igualmente EMCALI toma como referencia este indicador para la medicion
de la instalacion de todos los productos y servicios. Para Internet Banda Ancha e IPTV no
estan regulados por la CRC.

Este indicador de calidad se mide mensualmente contando todas las instalaciones
ejecutadas en el mismo periodo desde el registro de la solicitud del servicio hasta la
instalacion final y descontando el tiempo atribuible al cliente.

Por tanto, se procedié a realizar un andlisis exhaustivo de cada caso reportado en el informe
preliminar y se puede verificar lo siguiente: anexan cuadro.

observacion N°3 del informe, cada nimero tiene diferentes solicitudes en el tiempo, es
decir, se solicité fa instalacién del servicio y posteriormente realizaron un traslado a otro
predio; situaciones que ocurren con frecuencia y corresponde a ordenes de instalacion
diferentes y no a la misma que inicialmente se solicito.

A continuacién, se muestra fa gréfica del TIEMPO MEDIO DE INSTALACION DE
INTERNET BANDA ANCHA REAL mensual durante el periodo de analisis:

Centro Administrativo Municipal — CAM Piso 7 PBX: 6442000 Santiagn de Call vww.coatraloriacali.gov.co




MODELQ 18 AC- ESTRUCTURA INFORME DE AUDITORIA AC
72

TIEMPO MEDIO DE INSTALACION SERVICIO DE INTERNET BANDA ANCHA
MENSUAL DEL PERIODO 2019

iq

12

10

DIAS

2 |- R Y s iy & e R )

Ene Feb | Mar | Abr | May i lun Jul Ago | Sep | Oct | Nov Dic
omeeReal 2019 {Dfas) | 6.26 | 540 ] 645 | 919 | 983 | 755 | 682 | 474 | 505 | 430 | 485 | 69
==mbieta 2019 (Dias)| 2 p 2 2 2 2 2 2 2 - 2 2

F.uente: SIGT - Si'steﬁw'érdre informacién de Gestién de Te[ecomunicacioh.es-;.éf-dbALl

Adicionalmente, el indicador de calidad TMI mensual (total de EMCALI) teniendo en cuenta
todas ias ordenes de instalacién atendidas durante cada periodo, se mantuvo entre 4.3 dias
- 9.3 dias y TMI total anual promedioc de 6.45 dias, cumpliendo con la normatividad vigente
segun Resolucion de la CRC No. 5111 de 2017, que contempla 15 dias habiles.

Para concluir, con esta explicacion se aclara la forma de medicién del TMI mensual durante
el periodo 2019, teniendo en cuenta la normatividad vigente, por tanto, se solicita
“formaimente a la comision auditora, el retiro de la observacion N°3, toda vez que cada .
cliente puede tener una o mas solicitudes (nuevos preductos o traslados) en diferentes
periodos.

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, Emcali EICE ESP. Solicita al Ente de
Control, retirar la observacién Administrativa, con presunta incidencia disciplinaria.

Analisis de respuesta comision auditora;

El equipo auditor al analizar Ia respuesta entregada por EMCALI EICE ESP, considera que
los argumentos expuestos por la Empresa desvirtllan la condicién de la observacion,
concretandose que los términos reales de respuesta se ajustan a lo establecido por la
Resolucidén No. 5111 de 2017, razdn por la cual se hace necesario retirar la observacion
No. 3 de naturaleza administrativa con presunta incidencia disciplinaria.

No obstante, se solicitara a la Direccién Operativa de Responsabilidad Fiscal , Cobro
Coactivo y Sanciones el inicio del procedimiento administrativo sancionatorio conforme a lo
dispuesto en los literales h) y m) del articulo 8 del Decreto 403 de 2020, por entorpecer la
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labor auditoria e incumplir con el.deber de entrega de informacion integral y confiable tal y
como se consagré en la carta de salvaguarda afectando las pruebas de auditoria.

. OBSERVACION No.4 Administrativa con presunta incidencia disciplinaria

Con ocasién de la revision del contrato No. 400-CS-0800-2019, con objeto “Suministro de
repuestos para equipos outdoor ZTER (Potencia y Fuerza)”, se encontré que de las 368
baterias de litio retiradas por reposicién de los armarios GPON, solamente habian sido
retiradas de |a telefonica Cristébal colén mediante acta de inservibles 8 baterfas, quedando
cerca de 360 baterfas arrumadas en la bodega del edificio de radio de la planta telefonica
de Colén, siendo estas por su contenido un residuo peligroso que debe ser almacenado y
dispuesto conforme lo demanda la normatividad colombiana.

Lo que incumplié con fo dispuesto en la SECCION 3 - ARTICULO 2.2.6.1.3.1 literales a y
del Decreto 1076 de 2015 Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible que impone el a
EMCALI, 1a obligacién de garantizar la gestion y manejo integral de los residuos o desechos
peligrosos que genera y garantizar que el envasado 0 empacado, embalado y etiquetado
de sus residucs o desechos peligrosos se realice conforme a la normatividad vigente.

Lo anterior, posiblemente por la falta de herramientas de control en actividades
administrativas por parte de la Gerencia de Telecomunicaciones para resolver el retiro y
disposicién final de las baterias; o que ocasiona un riesgo ambiental por mantener baterias
de litio ya usadas, almacenadas de forma inadecuada y en lugar no apto para ese efecto,
constituyéndose una presunta faita discipfinaria de conformidad con el numeral 1y 2 de los
articulos 34 y 35 de la Ley734 de 2002.

Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente ingeniero Juan Pablo Bejarano Perdomo-ingeniero de Servicio Dpto. de Equipos
de Apoyo.

Como supervisor del Contrato No. 400-CS-0800-2019, con objeto “Suministro de repuestos
para equipos ZTE (Potencia y Fuerza). Se plantea realizar para el viernes 4 de diciembre
de 2020 las actas de declaratoria de inservibles de los 360 médulo de baterfas que se
encuentran en el salén de baterias del edificio de la central telefénica de Colon, para que
se proceda con la entrega al operador externo que corresponda y asignado por la Gerencia
de Abastecimiento Estratégico en coordinacién con la Gerencia Area Gestion Humana y
Administrativa para que realice la custodia, embalaje, etiquetado y destino final de los
desechos peligrosos como estan calificados estos elementos.

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, Emcali EICE ESP. Solicita al Ente de
Control, retirar la observacién Administrativa, con presunta incidencia disciplinaria

e
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Andlisis de respuesta comisién auditora: B

El equipo auditor al analizar la respuesta entregada por EMCALI EICE ESP, evidencia que
se realiza por parte de la empresa una aceptacion implicita de la condicién objeto de
reproche, motivo por el cual se confirma la Observacion Administrativa con presunta
incidencia disciplinaria.

Por lo cual la observacion, se constituye en hallazgo administrativo con presunta incidencia
disciplinaria No. 3.

. OBSERVACION No. 5 Administrativa

EMCALI EICE ESP, no dispone de campaiias de sensibilizacion e informacién dirigidas a
sus usuarios que den a conocer la correcta recoleccién y devolucién de los RAEE.

Lo que no se ajusta a lo dispuesto en el Decreto 284 del 15 de febrero de 2018 “por el cual -
se adiciona el Decreto 1076 de 2015, tnico reglamentario del sector ambiente y desarroflo
sostenible, en fo relacionado con la gestion integral de los residuos de aparatos eléctricos
v electronicos — RAEE y se dictan ofras disposiciones”. articulo 2.2.7A. 2.2; en ese sentido,
EMCAL! EICE ESP tiene la obligacién como comercializador, de coordinar con los
productores lo relativo al disefio e implementacion de estrategias y campanas informativas
y de sensibilizacién, dirigidas a los usuarios 0 consumidores de los AEE comercializados,
para lograr la eficiencia en la devolucidn y recoleccidn de los RAEE, que faciliten el cambio
hacia habitos de consumo sostenible

Lo anterior causado presuntamente por la adopcion parcial de las normas, generando un
incremento del riesgo que los usuarios del AEE den un manejo y disposicién inadecuada
de estos residuos.

Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente: JesUs Eduardo Gémez Echeverry - Direccién Gestion Ambiental Corporativo

En Emcali EICE ESP ha dado cumplimiento a todas las normas relacionadas con la
disposiciéon final de los residuos. Igualmente se han adelantado campafias de
sensibilizacion a los usuarios respecto de la correcta recoleccion y devolucién de los RAEE.
A continuacién, se relacionan los certificados que evidencian el desarrollo de la labor:
anexan copia de certificados y se presenta el listado de los reactivos utilizados en las
pruebas realizadas en los laboratorios mencionados. -

Analisis de respuesta comisién auditora:

Los argumentos presentados por el ente no desvirt(ian la observacion, puesto que todos los
documentos, tanto los adjuntos como los presentados en el informe, no dan cuenta de

Cle
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ninguna campafia de sensibilizacion e informacion dirigida a los usuarios que den a conocer
la correcta recoleccién y devolucion de los RAEE, el cual es el motivo del reproche.

Por lo cual la observacién, se constituye en hallazgo administrativo No. 4.

OBSERVACION No. 6 Administrativa.

En los archivos del plan anual de contratacion y compras - PACC inicial y final de la vigencia
2019, entregados por EMCAL] EICE ESP, se evidencia que la planeacion realizada por la
Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones se cumple de manera parcial, como
se refleja en la columna denominada “observaciones” en donde se relacionan las
modificaciones, en especial en fechas de radicacién, valores y soficitud de adicionar items,
modificacién de ntimero de items que pasaron de 231 a 270, igualmente, se evidencia en
los siguientes contratos de la muestra que las fechas incluidas en el Plan Anual de
Contratacidn y compras para la prestacién del servicio de internet Banda ancha referente a
la fecha de planeada para obtener el bien o servicio programado y la fecha en la cual se

suscribié el contrato no se cumplen, como se refleja en el siguiente cuadro:

jControl transparente y efectivo, mejor gestién puiblic
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“Cuadro No. 6 CONTRATOS MUESTRA VERIFICACION PACC
FECHA DE FECHA SE CUMPLE
PROGRAMACION PARA | SUSCRIPCION
item Contrato No. Valor LA CONTRATACION DEL | DEL CONTRATO
BIEN Y/O SERVICIO (Afio, sl NO
mes, dia) {Afio, mes, dia)
CMA-1359-2018-
1 |400-0C-0896- | 1.002.110.605 * 2019.04.02
2019
2 ‘2'8?;38'0800‘ 999.101.342 2019.05.02 2019.02.26 X
3 Zg%cs-ogﬁ- 986.449.910 2019.05.29 2019.05.13 X
CMA-0996-2018-
4 | 400-0C-0953- 799.995.659 2019.04.01 2019.04.26 X
2019
5 gg%oc-msz- 595.365.758 2019.03.04 2019.07.15 X
400-GT-CMA- .
6 | 14912016 / 477.767.516 2019-06.11
CMA-1491-2016-
o |
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Cuadro No. 6 CONTRATOS MUESTRA VERIFICACION PACC

400-0C-1057-

2019
7 | 400-0C-1471- 438.039.000 * . 2019.07.28

2019

400-GT-CMA- .
8 | s 0 0857.201 o | 415.000.000 2019.03.22
9 283500'1665'  319.999.951 2019.09.19 2019.10.03 X
10 38%084450‘ 266.413.818 2018.07.02 2018.12-07 - X
11 383;903'0849' 271.462.705 2019.03.04 2019.10.20 X
12 | 4102-201900052 | 159.825.488 2019.11.03 2019.11.08 X
13 | 4102-201900034 | 156.877.700 2019.05.27 2019.08.13 X
14 | 4108-201900005 | 131.162.121 2019.03.06 2019.10.21 X
15 | 4102-201900033 99.483.391 2019.06.29 2019.08.01 X
16 | 4108-201900018 91.464.450 2019.08.14 2019.08.02 X
17 | 4108-201900002 82.314.000 2019.03.06 2019.02.15 X

CMA-1109-2018- '
18 | 02901900029 79.999.535 2019.08.14 2018.08.10 X

Fuente: Papeles de trabajo confrontado con 1a informacién de PACC enviada por EMCALLI EICE ESP

*L.os campos referenciados con (*) corresponden a los contratos los cuales no fue posible
obtener informacién de la fecha de programaciéon en el PACC, debido a que no fue
suministrada por parte de EMCALI EICE ESP los documentos en los cuales se refleja la
linea de PACC al que pertenecen.

Lo que no se ajusta a lo establecido en el procedimiento interno: planear y evaluar la
arquitectura de telecomunicaciones y conectividad, Cédigo: 368P01, versién 1 de marzo
30 de 2017, y su catdlogo de procesos: Resolucién 746 de 2018, macroproceso 04
“Prestacién del servicio de Telecomunicaciones y conectividad”. :

La situacién se presenta por presuntas debilidades en la planeacién de los elementos e
insumos previos y necesarios para el desarrollo e implementacién de la arquitectura

A 4
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enfocada a la prestacion de los servicios que la comunidad demande que deben inciuirse
en el plan anual de contratacion y compras. lo anterior genera, miltiples modificaciones del
tiempo de ejecucién, valores, ajustes, y cambios de objetivos en los items, afectando la
correcta planeacion y el cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico de la Entidad.

Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente: Jesls Fernando Pastrana Molina-Profesional de apoyo Unidad de Gestidn
Administrativa GUENTIC. _

L.a Gerencia Unidad Estratégica Negocio de Telecomunicaciones elabora el Plan Anual de
Contratacién y Compras de acuerdo al procedimiento 230P011001 (ELABORAR,
MODIFICAR Y HACER SEGUIMIENTO AL PLAN ANUAL DE CONTRATACION Y
COMPRAS), en este se define el Plan Anual de Contratacion y Gompras como un
documento el cual debe tener la relaciéon general de procesos para abastecer bienes y
servicios que se pretendan adquirir en una vigencia (1 de enero al 31 de diciembre); Este
documento es una herramienta de planeacién donde se relacionan todas las necesidades
. de inversién y funcionamiento, pero se debe aclarar que el formato establece un
cronograma que sefala las fechas probables en las cuales se realizaran los procesos de
contratacién de los bienes y servicios relacionados.

Adicionalmente, los cambios solicitados por la UENT también se acogen al procedimiento
en mencién el cual indica en su literal 6.2.7 MODIFICAR AL PACC, la posibilidad de realizar
ajustes durante su ejecucién, antes de dar inicio al proceso contractual y siguiende los
lineamientos pactados. '

Toda modificacién realizada al Plan Anual de Contratacion y Compras se acoge a lo
estipulado en los procedimientos de EMCALI y estan plasmadas en el formato
230P011001F002 (MODIFICACION PLAN ANUAL DE CONTRATACION Y COMPRAS), las
cuales se realizan con una respectiva justificacién por parte del 4rea responsable del
requerimiento, verificacion de la solicitud por los delegados del PACC UENT vy
correspondiente aprobacién por las personas designadas en los lineamientos.

Ademas, la UENT es responsable de cumplir con la fecha estimada de radicacion del
requerimiento para gestién, sin embargo, la fecha en que se requiere el bien o servicio se
estima contemplando el tiempo necesario para gestionar el proceso de contratacion, tiempo
que no esta en responsabilidad de la UENT.

Es importante manifestar, que estas modificaciones no han afectado la operatividad y/o
prestacion del servicio.

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, Emcali EICE ESP. Solicita al Ente de
Contral, retirar la observacién con incidencia Administrativa.

Gl
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Anélisis_ de la respuesta comisién auditora:

St bien es cierto que, los planes anuales de contratacién y compra son flexibles a ajustes o
modificaciones, estos deben corresponder a las necesidades reales en cuanto a monto,
items y fechas para su realizacion, con el fin de contar con una programacién adecuada
como herramienta de gestion y ejecutar las actuaciones programadas de forma coordinada

con el presupuesto.

En la observacion no se reprocha la realizacion de ias modificaciones al PACC ni el
seguimiento realizado al mismo, sino el volumen de las misimas, el tiempo, la inclusion de
ftems no programados que conlleva a la modificacion en los valores proyectados, lo que
indica presuntamente que la programacion inicial no esta acorde con las necesidades reales

de la entidad.

En la respuesta se evidencia que la entidad efectia un proceso de planeacion de
conformidad al procedimiento No. 230P011001 (elaborar, modificar y hacer seguimiento al
plan anual de contratacién y compras), y mencionan que “refacionan fecha probables”, es
de anotar que, esta probabilidad la determinan los funcionarios que conocen el
procedimiento de contratacion de los bienes y servicios, por cuanto es un proceso que se
efectla afto a afio y es rutinario, este organismo de control conoce que es posible efectuar
modificaciones a lo planeado inicialmente, perc no en la cantidad, conceptos, valor, adicién
items, lo que demuestra que al final se ejecuta un PACC completamente diferente a lo
planeado y no se cumple con el Plan Estratégico de la Unidad de Negocios de
Telecomunicaciones, lo anterior se evidencia en los indicadores de seguimiento del Plan
Estratégico 2018-2023, relacionados en el informe final de [a AGEI Regular vigencia 2019,
elaborado por este organismo de control.

Resultado por Objetivo - .- -

C1. Construir e impiementar el modelo sistémico de
gobernanza corporativa con estandares
internacionales que garantice la  eficacia
empresarial, responsabilidad social, ambiental, | 100,0 50,0 50,00
legal, financiera y con transparencia hacia los
grupos de valor y/o interés, y los mecanismos de
control social y politico.

C2. Transformar a TELCO en una unidad de
inteligencia estratégica que qfrezca servicios TiC 100,0 17,52 1752
para el mercado regional, asegurando
sostenibilidad financiera en el periodo 2018-2023.

C3. Incursionar en el mercado por medio de nuevos
productos y servicios innovadores en todas las
UEN, que contribuyan a la sostenibilidad de [a

100,0 33,33 33,33

s w
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Resultado por Objetivo

la comunidad.

empresa y el mejoramiento de la calidad de vida dé

C4. Consolidar a EMCALI como una empresa
rentable y sostenible

100,0

49,2

49,2

C8. Asegurar el valor de los activos durante todo su
ciclo de vida, mediante {a implementacién de un
Sistema Integral de Gestion de Activos.

100,0

84,80

84,80

C6. Disefiar y aplicar un sistema de estimulos
laboral basado en la productividad.

100,0

0,00

0,00

C7. Diseftar y aplicar principios de gobernanza y de
enfoque al cliente para mejorar los procesos de la
organizacién y la articulacién entre [as UEN vy las
gerencias de soporte.

100,0

51,68

51,68

'‘C8. Contribuir a la conservacion y utilizacion
sostenible de los recursos ambientales.

100,0

62,55

62,55

Fuente. tnforme AGEI Regular vigencia 2019

Ef resultado de los indicadores del objetivo

4 CJY

indicadores Objetivo C2

T2. Margen EBITDA UENT (Sin corporalivo)

T1. Porcentaje de avance en la
implementacion del Modelo de Operacion | 40% 100% 100% 50% 50
por Procesos (eTOM/ITIL)

19,70% | 26,30% |6,60% -11,35% C

T3, Ingresos recuperados por reduccion de
las
pérdidas técnicas en los servicios
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Indicadores Objetivo C2 - -

T4. Porcentaje de avance en la
implementacién de infraestructura para
prestacion de servicios TIC (Cloud, Internet
de las cosas -loT-, fibra hasta e hogar -

FTTH-, BIGDATA, Regiones Inteligentes 92% 92% 30% 33
entre
otras).desarrollo de productes,

Estabilizacién de la infraestructura, nueva
infraestructura

T4, Porcentaje de Ingresos facturados
asociados a nuevos productos y servicios de

C, Q, o,
la nueva unidad de inteligencia estratégica 2,00% 2% 0.10% 5
sobre Ingresos totales de la UENT
T5. Nimero de proyectos aprobados en 2 2 0 0

convocatorias nacionales e internacionales

fuente. Informe AGE| Regular vigencia 2019

El objetivo C2 se desarrolla a su vez por cinco (5) objetivos que corresponden a la Unidad
de Negocios de Telecomtunicaciones y cuyo analisis se presenta a través de los indicadores
que a continuacién se analizan.

El indicador T1 Porcentaje de avance en la implementacion del Modelo de Operacion por
Procesos (eTOM/TIL) se cumplié en un 40% a diciembre 31 de 2019, siendo una actividad
fundamental para la modernizacion de la Unidad de Negocios de Telecomunicaciones, asi
mismo, hacer operativa la estrategia del plan estratégico 2018-2023.

Se observa que dos arfios después de la formulacién de los objetivos y metas, estas no
lograron consolidarse, ademas de quedarse cortas frente a la dinamica del sector de las
telecomunicaciones y exigencias del mercado.

Las acciones a tomar en este objetivo no son lo que se espera para una unidad de negocios
que debe adecuarse a las nuevas realidades del sector de telecomunicaciones, pues
funciona con una planta de cargos cuyo costo y gastos de operacién superan los ingresos
operacionales obtenidos y necesita medidas coherentes con la situacion.

El indicador T2 Margen EBITDA UENT (Sin corporativo), el cual se pretendia incrementar
en 6.6 puntos porcentuales, disminuyd en 11.20 puntos porcentuales, en consecuencia, de
la baja inversion, la pérdida del ingreso por prestacion de servicios y los altos costos de
operacion sobre los cuales no se hizo mayor gestién.

et
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Los resultados alcanzados en cumplimiento del objetivo reflejan entre otras situaciones: La
baja inversioén en proyectos de modernizacion de la red y expansion en relacion con lo
planeado en plan estratégico para la Unidad de Negocios, el aplazamiento de la reduccidn
de gastos de operacidén que implica ajuste a planta de cargos, a la implementacion de un
disefio de la infraestructura disponible para prestar servicios que minimice la dispersién de
plantas telefonicas, la poca eficiencia en reduccién de los aportes a pensiones y jubifaciones
por $23.207.014.462. Igualmente, el poco éxito en los nuevos productos/servicios
ofertados. :

Con respecto al indicador T3. Ingreso Recuperado por las Pérdidas Técnicas en los
Servicios, la comisidon de auditoria no logré identificar y cuantificar los beneficios de las

actividades que desarrollaba este.

En la visita se observé que se presentaron pérdidas de ventas en el afio 2019, de la 76.605
efectuadas se perdieron 10.493. al no poderse instalar el servicio requerido. lgualmente, se
gvidencié que no se han integrado los aplicativos para garantizar la instalacién y el cobro
oportuno del servicio.

T4. Desarrollar e implementar el modelo de negocios de la nueva unidad de inteligencia
estratégica por medio de un nuevo portafolio de productos y servicios que contribuyan a las
metas financieras y de crecimiento de mercado (por ejemplo, basados en la {rasmision de
datos, Big data, Cloud, loT, OMV, Data Center)

La gestién en el indicador T4. Porcentaje de avance en la implementacién de infraestructura
para prestacion de servicios TIC (Cloud, Internet de las cosas -loT-, fibra hasta el hogar -
FTTH-, BIGDATA, Regiones Inteligentes entre otras). desarrollo de productos,
estabilizacion de la infraestructura, nueva infraestructura; se cumplié en el 30%. Lo anterior
explicado en: El servicio Cloud no logrd materializarse por dificuitades en la forma de pago
exigida por los proveedores; quedando la unidad de negocios como intermediario; para
prestar el servicio Internet de las cosas —loT se requiere ampliar la cobertura en fibra aptica,
en la cual se tiene una cobertura del 5% en el Municipio de Cali, ademas que el tamafio
del mercado aun representativo; Para el servicio de Big Data no se tiene la infraestructura
organizacional para hacerlo y en el proyecto de Regiones inteligentes, no se evidencia
avances por las limitaciones de inversién.

En el indicador T5, Gestionar recursos yfo ingresos por medio de ia formulacién,
implementacion y cooperacién en proyectos relacionados con el contexto nacional e
internacional como por ejemplo ciudades inteligentes, economia digital, smart cities, entre
otros, no se obtuvo resultado alguno, por cuanto fas mismas limitaciones de cobertura
geografica impidieron la postulacién a las convocatorias de proyectos aprobados en
convocatorias nacionales e internacionales. Indicador para el cual se tenia prevista la
siguiente meta.

Por lo cual la observacién se constituye en hallazgo administrativo No.5
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. OBSERVACION No. 7 Administrativa

A diciembre 31 de 2019, EMCALI EICE ESP no cuenta con un aplicativo que unifique las
bases de datos de la UENT (SIGT) con el sistema comercial Open Smart Flex;
adicionalmente, los archivos en Excel entregados por EMCALI EICE ESP, correspondientes
al Plan Anuai de Contratacion y Compras inicial y final - vigencia 2019, no tienen campos
similares que permite efectuar la revisidn y determinar el porcentaje de cumplimiento, se

requiere efectuar calculos adicionales que pueden conlievar a errores.

Tabla No.10
Estructura de los archivos en Excel del Plan Anual de Contratacién y Compras

vigencia 2019

Archivo PACC INICIAL

Archivo PACC FINAL

[TEM PACC

ITEM

GERENCIA SOLICITANTE DEL PROCESO

NUMERO DE PROCESO

OBJETO DEL PROCESO DE

(Incluido Vigencia Futura)

CONTRATACION DESCRIPCION

{Descripcion breve)

IMPUTACION GERENCIA

VALOR EN VIGENCIA 2019 OBJETIVO ESTRATAGGICC
VALOR EN VIGENCIA FUTURA MODALIDAD DE SELECCION
VALOR TOTAL ESTADO

PLAZO DE EJECUCION
(Dias) MES=30
ARO=360

CONCEPTQ DE GASTO

FECHA DE RADICACION DEL PROCESO
POR EL AREA USUARIA
{aaaa-mm-dd}

VALOR EN LA VIGENCIA

FECHA EN LA QUE SE REQUIERE EL

BIEN O SERVICIO VIGENCIA FUTURA
(aaaa-mm-dd)
OBSERVACION GUENT VALOR TOTAL

e
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Tahla No.10
Estructura de los archivos en Excel del Plan Anual de Contratacion y Compras

vigencia 2019

Archive PACC INICIAL Archivo PACC FINAL
CODE SALDO DEL VALOR TOTAL
ot s
OBSERVACION GAE FECHA EN LA QUE SE REQUIERE
GESTIONA GAE © §G CATEGORIA
TIPO DE GASTO CERTIFICACION O ACREDITACION
REQUIERE M DIAS PARA VENCIMIENTO
MODALIDAD ' PORCENTAJE DE AVANCE
CONE.EPTO DE GASTO OBSERVACIONES

LABEL_ANIC_PROCESO

cODIGOS CDP

REGISTROS PRESUPUESTALES

GESTOR DE CONTRATACION

SUPERVISOR

Fuente: Archivos en Excel de PACC inicial y final 2019, suministrados por EMCALI EICE ESP

Es deber de EMCALI EICE ESP, dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 87 de 1993,
articulo 2, literal E “asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus
registros” (...), articulo 4, literal | “establecimiento de sistemas modernos de informacion
que faciliten | agestion y el control”.

La situacion se presenta, por presuntas debilidades en las actualizaciones de los sistemas
operativos de la UENT y en la parametrizacion de los aplicativos de base de datos,
generando duplicidad en la infermacién, errores en la creacion, estado de los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones, errores de instalacion; situacién que conlleva a
inconsistencias en los reportes de informacién que genera la entidad. Referente al aplicativo
de la programacion del PACC al no contar con una herramienta efectiva que permita la
distribucién, el acceso seguro, sincronizado y en tiempo real, conlleva a reprocesos internos
y la obtencién de informacidn veraz y oportuna.
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Respuesta EMICALI EICE ESP:

Fuente: Jesus Fernando Pastrana Molina GUENTIC - Ing. David Blandén Direccién de
Ingenieria GUENTIC o
Conscientes de la necesidad de unificar los sistemas de informacién de la UENT con el
sistema comercial OPEN, EMCALI a través de la Gerencia de Tecnologias de la
Informacién, viene adelantando un proyecto denominado AVANZA, el cual se encuentra en
su fase final de implementacion, con el fin de unificar, asegurar la oportunidad y
confiabilidad de la informacién, proyecto que se encuentra en ejecuciéon desde el afio 2019,
el cual se espera poner en produccion durante el primer trimestre del 2021.

Con la implementacién del proyecto AVANZA, el cual se muestra en la siguiente
arquitectura planteada, se unificara la gestion de SIGT de la UENT en OPEN versién 7.

JTELCO

Arquitectura Objetivo Slstemas de Informacian TELLO

La elaboracion del Plan Anual de Contratacién y Compras si bien es cierto es manual,
EMCALI cuenta con un aplicativo que permite realizar el seguimiento a la ejecucién del
mismo, este debe ser alimentado con la informacién suministrada por cada gestor de los
procesos de contratacidén. Sin embargo, desde la Unidades de Negocio, se maneja un
informe adicional que permite conocer el avance del Plan Anual de Contratacién y Compras,
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el cual se actualiza de manera constante, se trabaja bajo los mismos items del formato
inicial y se adicionan columnas necesarias para el seguimiento.

Se adjunta formato de seguimiento del PACC realizado por la UENT,

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, EMCALI EICE ESP. Solicita al Ente de
Control, retirar la observacién con incidencia Administrativa.

Analisis de la respuesta comisién auditora:

En la observacion no se esta reprochando la gestion de la entidad para la unificacion de los
sistemas de informacién, sino lo que ocasiona la no parametrizacion de los actualmente
utilizados.

La Contraloria General de Santiago de Cali, reitera el riesgo del manejo de informacién
en archivos en formato Excel como el del seguimiento del Plan Anual de Contratacion y
Compras, los riesgos inherentes a estas hojas de calculo por: “Complejidad de calculos,
propdsito y uso, nimero de usuarios, tipo de accesos potenciales, logica y errores en
la interfaz, tamafio, comprensién y documentacidn de los requerimientos del
desarrollador, usos de los resultados obtenidos, frecuencia y oportunidad de los cambios
y modificaciones, desarrollo, desarrollador, entrenamiento y pruebas antes de su uso, la
facilidad para hacer cambios en las hojas de célculo y la carencia de controles
incrementan su riesgo inherente a los errores como: error de captura, error de ldgica
(férmulas inapropiadas), errores de interfaz (importacion y exportacion de y a otros
sistemas), otros errores {como rangos inadecuados en las celdas, errores en los vinculos
con otras hojas de calculo etc.)”.

Es de anotar que,; en el documento denominado “plan de accion de la Gerenma de
Unidad de Negocio Estrategico de Telecomunicaciones, vigencia 2019", se relaciona que
“la UENT no cuenta con un sistema de informacion totalmente integrado que le permita
ser eficiente y eficaz en sus procesos, y se prevee que, en los proximos afios, como
minimo, esto no sera solucionado por los refos actuales del area de tecnologia e
informatica de la comparifa. A menos que se tomen decisiones estrategicas radicales
para dar solucién mas pronta, la UENT deberé seguir proveyendo soluciones propias
para sus hecesidades, lo cual no es optimo y amenaza su existencia”.

Adicionalmente, la Contraloria General de Santiago de Cali en el afio 2018, determiné un
hallazgo relacionado sobre el mismo asunto y la entidad suscribid accion en plan de
mejoramiento, en el cual se comprometié a unificar sus sistemas de informacion y contar
con un aplicativo para el control del PACC en el afio 2019 y a |a fecha noviembre de 2020
no se ha cumplido con la meta.

Por lo cual la observacién se constituye en hallazgo administrativo No.6.
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OBSERVACION No.8 administrativa, con presunta incidencia disciplinaria - .

Se evidencié en el archivo denominado “INF EXCEL INVETARIO INMOV”, entregado por

funcionarios de la Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones de EMCALI EICE
ESP, que hay insumos o materiales adquiridos que presentan una rotacién de “sin
movimiento mas de 12 meses” y algunos se encuentran en e! almacén mas de cuatro afios,
como se relaciona en el siguiente cuadro:

Tabla No. 13 Elementos sin rotacién mas de 12 meses - Vigencia 2019

Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones

Valores en pesos
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fte Unidad Cantida Valor ]
Articulo Nombre Articulo de Valor Unit Estado
m . d Resumen
Medida
SET TOP BOXES
(STB) MODELO
B86OH CON
SISTEMA
OPERATIVO DE SIN
14426000039 | ANDROID Y 217.388.63
1 5 SERVICIOS DE UNIDAD 768 283058 0 MO(\)/!JI:/:!ENT
INSTALACION,
COMISIONAMIENT
O, PRUEBAS Y )
PUESTA EN
SERVICIO
14490000007 | ROUTER CISCO SIN
2 UNIDAD 10 7782600 | 77.826.000 | MOVIMIENT
1 ISR 4331
O +12
14421004003 | MODEMS SHDSL SIN
3 0 PUERTO LAN ZTE UNIDAD 244 302259 1 73.751.316 { MOVIMIENT
QO +i2
EQUIPO EXFO
MAXTESTER 635 )
SMARTER COPPER SIN
4 25819230201 QUALIFICATION UNIDAD 2 22932032 | 45.864.064 | MOVIMIENT
AND XDSL 0 +12
PERFOMANCE
VERIFICACION
el | -
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Tabla No. 13 Elementos sin rotacidén mas de 12 meses - Vigencia 2019
Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones
Valores en pesos
. Unidad
Ite Articulo Nombre Articulo de Cantida Valor Unit Valar Estado
m . d Resumen
Medida
VDLE - 32- SIN
14409001031 | CHANNEL VDSL2
5 4 BOARD(WITH 600 UNIDAD 18 2017037 | 36.306.665 MO(\)’IﬂIENT
OHM SPLITTER)
DEVANADORA 3IN
25819155055 | PARA CABLE
6 0 AEREO MODELO - UNIDAD 2 17838100 | 35.676.200 MO;)/IE!ENT
S- (500)
TARJETA DE 32 SIN
7 14421304024 PUERTOS ADSL2+ | UNIDAD 28 886321 | 24.816.994 | MOVIMIENT
{ASTGC) O +12
14408001070 19.000.C0 SIN
8 5 MINI OTDR UNIDAD 1 ) 0 ' 19.000.000 | MOVIMIENT
0 +12
CABLE FIBRA METROS SIN
9 14408300001 OPTICA DE 98 LINEALE 744 20.664 | 15.374.297 | MOVIMIENT |
HILOS S 0+12
CPEs VDSL2
ZXDSL 931 Cll ZTE, SIN
10 14409301038 1 Adaptador AC 12V, | UNIDAD 50 305.073 | 15.253.652 | MOVIMIENT
1 splitter, 2 cables 0 +12
Rj11, 1 cable Rj45
14421004003 | MODEMS SHDSL SIN
11 0 PUERTO LAN ZTE UNIDAD 50 302.259 | 15.112.975 | MOVIMIENT
0 +12
LECTOR SIN
28832450070 | BIOMETRICO V- 12.504.80
12 o STATION MARCA UNIDAD 1 0 12.504.800 MO(\)/!+M1I§NT
BIOSCRYPT
&
2357 .
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Tabla No. 13 Elementos sin rotacién mas de 12 meses - Vigencia 2019
Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones
Valores en pesos
. Unidad .
Ite Articulo Nombre Articulo de Cantida Valor Unit Valor Estado
m ] d Resumen
Medida
BOMBA SIN
13 | 29823880505 |HIDRAULICOPARA | ;\i500 | 6 | 1.720.280 | 10.321.680 | MOVIMIENT
1 EQUIPO DE
0 +12
EMPALME
14421001005 | CARGADOR DE SIN
14 6 BATERIA 24 VOL UNIDAD 12 783.000 | 9.396.000 | MOVIMIENT
O +12
UPS DE 6 KVA CON SIN
BANCO DE MOVIMIENT
15 28832;72250 BATERIAS 15 UNIDAD 1 B.694.460 | 8.694.460 | O +12mas
MINUTOS DE de 4 afios en
AUTONOMIA almacén
SIN
BL.OQUE DE MDF
MOVIMIENT
14409001008 | REGLETA LADO .
16 9 PLANTA FT2-91 UNIDAD 80 14.078 1126221 | O +1% mas
de 4 afios en
ZTE .
almacén
TOTAL 618.413.952

Fuente: Informe de Almacén, rotacién de inventario elementos de la Unidad Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones
a diciembre 31 de 2019.

Incumpliendo lo establecido en la Resoluciéon No. 1000000172019 del 14 de noviembre de
2019 expedida por el sujeto de control, por la cual se establece la regilamentacién para la
administracién, manejo, seguimiento y control de la propiedad, planta y equipos de EMCALI
EICE ESP, ademas de los principios Constitucionales articulo 209, articulo 3 de Ley 489 de
1998, en especial la eficiencia, eficacia y economia, incurriendo posiblemente en las
conductas descritas en el numeral 1 del articulo 34 y 1 y 2 del articulo 35 de la Ley 734 de
2002.

Lo anterior presuntamente por falta de control y seguimiento a los insumos y materiales
necesarios para la prestacion del servicio de Telecomunicaciones, generando costos por ia
administracion, vigilancia y seguros de los bienes.

Si bien, los bienes inmovilizados podrian constituir un detrimento patrimonial con ocasién a
que su determinacion requiere practicar pruebas de auditoria que requieren mayor tiempo

PR
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y alcance del proceso, serd abordada mediante auditoria especial de fiscalizacion de
atencion de denuncia por denuncia fiscal requerimiento ciudadano 424- 2020.

Respuesta EMCALI EICE ESP;

Johanna Elena Moreno - Ayudante Administrativo Departamento de Gestion
Administrativa GUENTIC

Dando respuesta al hallazgo, considero que aun cuando los elementos no estan del todo
con movimiento, separé los que en la actualidad ya fueron retirados del almacén. Cabe
anotar que cada uno de ellos tiene una descripcion de las acciones que se han hecho para

sU movimiento.

La GUENTIC ha venido desarrollando las gestiones necesarias para lograr la disminucién
de los elementos de baja rotacion (inmovilizados), almacenados en las bodegas de
EMCALIL. Este trabajo también ha considerado las siguientes revisiones: elementos que se
constituyen en repuestos; el traslado entre bodegas de los departamentos de la GUENTIC;
traslado a otras unidades de negocio; revision de descripciones y codificacién de elementos
y declaratoria de inservibles por obsolescencia. Todo este trabajo ha permitido identificar
los factores que no proporcionan un nivel 6ptimo de inventarios.

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, Emcali EICE ESP. Solicita al Ente de
Control, retirar la observacion administrativa, con presunta incidencia disciplinaria.

Analisis de respuesta comisién auditora:

Si bien es cierto, la entidad ha realizado gestiones con el fin de disminuir los elementos con
baja rotacién, estas han sido insuficientes para garantizar integralmente un manejo optimo
y control eficiente de la propiedad planta y equipo.

En la respuesta, la entidad acepta que se estan efectuando “gestiones necesarias para
lograr la disminucién de los elementos de baja rotacién (inmovilizados), almacenados en
las bodegas de EMCALI Este trabajo también ha considerado las siguientes revisiones:
elementos que se conslituyen en repuestos; el traslado enire bodegas de los
departamentos de la GUENTIC; traslado a otras unidades de negocio; revision de
descripciones y codificacion de elementos y declaratoria de inservibles por obsolescencia.”
Con lo anterior se confirma lo observado por la comision de auditoria, relacionada con la
falta de control y seguimiento a los insumos y materiales necesarios para la prestamon del
servicio de telecomunicaciones.

Por lo cual la observacién se constituye en hallazgo administrativo con presunta incidencia
disciplinaria No. 7.
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. OBSERVACION No.9 Administrativa

En la revisidn de los proyectos de inversion de la vigencia 2019 de la Unidad Estratégica
de Negocio de Telecomunicaciones, se observd que los objetivos de los proyectos
ejecutados no estan orientados a modernizar la infraestructura de redes para la prestacion
del servicio de internet.

Lo que no se ajusta a los principios orientadores estabiecidos la Resolucion CRC 5111 de
2017, articulo 2.1.1.2.3. “Calidad. Los operadores deben prestar los servicios continua y
eficientemente, de acuerdo con los niveles de calidad establecidos en la requlacién. En
caso de quie los niveles de calidad sean establecidos contractuaimente, estos en ningtn
caso podrén ser inferiores a fos dispuestos en la regulacion”, iguaimente los lineamientos
en el plan de accion y el plan estratégico 2018-2023.

Lo anterior, por posibles debilidades de planeacién en la asignacién de los recursos a los
proyectos de modernizacion de redes; generando que EMCALI EICE ESP no esté a la
vanguardia del mercado y al nivel de la competencia.

Respuesta EMCALI EICE ESP:

Fuente: Salvador Rodriguez - Departamento de Planeacién GUENTIC

La Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones ha trabajado en Pro y entorno al
PEC, uno de los principales objetivos es:

‘ta UEN Telecomunicaciones debe robustecer y actualizar su red como proveedor del
Servicio de internet de modo que pueda atender competitivamente grandes clientes
Corporativos (por ejemplo, clientes tipo RUAV o fa Secretaria de Educacion Municipal) y
ser competitivo también en el mercado de banda ancha residencial. Para esto uftimo es
indispensable llegar con fibra dptica hasta el hogar.”

De acuerdo alo que se definid en el PEC se trabaja en mantener la inversién en expansion
de FTTH vy reposicion de tecnologia de cobre a fibra optica, trabajando en los siguientes
proyectos de Inversidn, los cuales estan matriculados del 2018 al 2023:

Sl
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% Descripcion del Presupuesto Ejecucion
Justificacién y Objetive 9
-8 ... | . Programa Justlicactony Objetivo 019 | 2019 |
= Prestacion da servicios TIC, Carrier da Carrier, voz, datos,
g Internat, TV, cloud computing, sohciones empresariales y
S PROYECTOTIC consuionas en T1 en mercados regiona'ss de medizno y|  $ 1.500 $1.296 86%
S ako desarrafo (Vafe del Cauca, Neiva, Meda%in, , Popayén,
Bogotd ete.)
=
g Et objative final dal proyecto as mantanar la oferta da valor
5 srovEGTOsascys |2 ofenle, con disponibifdad del servicies del 99.9%, 1 q
£ dismunut la desercidn de c¢lentes y aumentar ha $1.027 $1.027 100%
3 participacion en sl mercado, premitiendo prastar servicios
amnametadag
S Prestacion de servicios TIC, Infernet, Intarmst de las cosas,
] . cloud computing, soluciones empvesariales, Teletrabajo,
z 5 9
H SICLUCKNDIGTAL | medicina, Big Data, Voz IP, Voz Inalambyica, Contenido,| & 1 1-320 $11.238 99%
a Televisién IP, OTT.
§ Ei ebjetive final del p%oyeclo as mejorar la oferta da valor al
] MODERHZACION ckente, con disponibifidad del servicios del 99.9%, disminuir| 2
£ TECHOLOGICA ta desercidén oo clientes, cunpiende ¢on la oferta de valor y $ 2.400 $1.200 50%
% aumentar la participacion en el mercado.
TOTAL .
NVERSIONES |- o
HReALesy _ | $16.247 | $14.759 | 91%

La UENT continuara trabajando en este grupo de proyectos y acciones importantes para
mejorar los resultados del negocio en el mediano y largo plazo, es por esto, que se esta
trabajando en un Sub Proyecto que va enfocado al lineamiento estratégico, los cuales son:

. Proyecto Nodo parcelaciones: Implementar cerca de 200.000 clientes de voz y
datos, y 70.000 Clientes de Video Streaming a la nueva red, que adicionalmente proveera
mayor capacidad en velocidad de acceso y despliegue de nuevos servicios TIC para 3.000
casas pasadas y 2.104 conectadas.

A continuacién, listo las principales inversiones que se realizaron trabajando en pro de la
modernizacion de la Red de Emcali Telecomunicaciones 2019:

. . . o VALCR 2019
NOMBRE DE PROYECTO g OBJETO DEL CONTRATO
Cliras MMS
Suministro de equipos de networking de capa de acceso, para
500.000

prestacién de servicios a clientes corporativos.

Adicionar al contrato N°400-GT-PS-0821-2019, cuyo objeto es:
Suministre de dispositivos ONT, equipos vy elementos, para
mejoramiento de la topelogia de ta nueva red de transporte, para la
implementacidn de wun proyecto para proveer servicios de 313.777
telecomunicaciones, mediante tecnologia FTTH", para adicionar el
suministro e instalacién de tarjetas GPCN, Mddulos SFP ¥ terminales
QNT, para atender fa demanda de clientes adicionales FTTH,

TIC'S

et
SC3555-1
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“NOMBRE DE PROYECTO ~} ' - . OBIETODELCONTRATCG . -7 URIEEE S
Cehn e lsE e I L SRR T TR T j',,Gfra:s‘MMi,'
e Vigencia Futura por Contrato en Ejecucidn - Sustitucidn. Suministro de
99.9CMS . . . 1.026.636
equipos tipo carrier class. Contrato: 400-C5-1011-2018
.| EMCALI EICE ESP, requiere adquirlr los bienes y servicios para la
1 instalacién de una red FTTH para 970 casas pasadas en unidades
. . . . 320.000
. .| residenciales, ubicadas en las dreas de cobertura de [os nodos de
© MODERNIZACION Limonar, Colén y Jamundi.
TECNOLOGICA
Adquisicion de OLT,para zona franca del cauca para fa atencién de los 20,000
clientes corporativos potendiales del norte del cauca. e
Requerimiento de compra Contrato Marco Fibra Gptica. Linea PACC- 197.329
TEO76. plAZO 150 DIAS )
Planeacidén de proyectos orientados a transformar la UEN
Telecomunicaciones de Emcali, en una unidad de inteligencia
estratégica y acompafiamiento en toordinacién de gestién de los 1.936.424
proyectas ARTTE y FTTH.Equipos para Expansidon y scluciones
corporativos (Switch, ONT,OLT). Linea PACC-TEQ77. Plazo 150 dias.
. EVOLUCION DIGITAL |
| Suministro de equipos de networking de capa de acceso, para 687.335
prestacion de servicios a clientes corporativos. ’
vigencia futura ordinaria contrato en ejecucién - adicién. Contratos
400-GT-CO-0897-2018 y 400-GT-CO-0896-2018. Realizar acometidas, 1.320.000
tuberia y cables accesorios para expansidn red externa
- Realizacién de acometidas, optimizacién de red y las soluciones de
interconexion de la red de acceso de telecomunicaciones. Linea 1.755.114
PACC-TEO81. Plazo 150 Dias
8.136.615%

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos, Emcali EICE ESP. Solicita al Ente de
Control, retirar la observacion con incidencia Administrativa.

Analisis de respuesta comisién auditora:

Evaluada la respuesta entregada por EMCALI EICE ESP, esta no desvirta lo expuesto
en la observacion respecto a que los proyectos de inversién de la vigencia 2019 de la

iControf transparente y efectivo, mejor gestion publica! '

Centro Administrativo Municipal - CAM Piso 7 PBX: 6442000 Santiago de Calt www.contraloriacall.gov.co




MODELOQ 18 AC- ESTRUCTURA INFORME DE AUDITORIA AC
93

Unidad Estratégica de Negocio de Telecomunicaciones, no estan orientados a
modernizar la infraestructura de redes para la prestacion del servicio de internet.

En la respuesta EMCALI EICE ESP, referencia que en el Plan Estratégico 2018-2023 se
determino como objetivo “La UEN Telecomunicaciones debe robustecer y actualizar su red
como proveedor del Servicio de internet de modo que pueda atender compelitivamente
grandes clientes Corporativos (por ejemplo, clientes tipo RUAV o la Secretaria de
Educacion Municipal) y ser competitivo también en el mercado de banda ancha residencial.
Para eslo tltimo es indispensable llegar con fibra Optica hasta el hogar.”, pero en la
evaluacion efectuada y referenciada en la AGEI Regular Vigencia 2019, los indicadores
demuestran que no se esta cumpliendo con las metas estabiecidas; si bien es cierto, en el
presupuesto de inversion de la vigencia 2019 se relacionan contratos para mejorar el
servicio, estos no fueron suficientes para cumplir la meta establecida de modernizar la
infraestructura de redes para la prestacion del servicio de internet a diciembre 31 de 2019.

En el documento denominado plan de accién de la Gerencia de Unidad Estratégica de
Negocio de Telecomunicaciones, vigencia 2019, se relaciona que “La infraestructura
requiere de mucho capital anual para su soporte y mantenimiento, pues esta expuesta al
vandalismo y la manipulacion por parte de los contratistas de otros operadores. Ademas, la
UEN presenta retraso en la ejecucion de fos manteniminetos, reposiciones 0 modernizacion
respetivos, por lo que muchos equipos ya cumplieron su vida utill y deben cambiarse
rapidamente o pueden hacer fallar la red’, igualmente referencia “un bajo nivel de
innovacién. En un sector de altos cambios tecnologicos y no tecnologicos, como el sector
de telecomunicaciones, una de las condiciones para mejorar la competitividad de las
empresas es lrabajar en investigacion, desarrollo e innovacién (I +D+i) para asi disminuir
fos costos transacionales de transferencia de tecnologias mediante licencias, mejorar la
reposicion competitiva por servicios o0 productos exclusivos y atender necesidades
particulares o puntuales de la Unidad. Esto se convierte en un requsito si la empresa quiere
permanecer vigente en el mercado”

Por lo cual |a observacién se constituye en hallazgo administrativo No.8.
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