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Pereira, 09 Septiembre de 2015 

Doctor
DIEGO BARRAGAN CORREA
Representante legal

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D.  

Ciudad

Asunto: Carta de Conclusiones

La Contraloría Municipal de Pereira, con fundamento en las facultades otorgadas por el Artículo 267 de la Constitución Política, practicó Auditoría Especial denominada “SEGUIMIENTO CONTRATO N° 086 DE 2013, SISTEMA DE INFORMACIÓN COMERCIAL EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA” vigencias 2013 - 2014, a través de la evaluación de los principios de economía, eficiencia, eficacia, con que administró los recursos puestos a su disposición y los resultados de su gestión en el contrato examinado. 

Es responsabilidad de la administración el contenido de la información suministrada por la entidad y analizada por la Contraloría Municipal de Pereira. La responsabilidad de la Contraloría Municipal de Pereira consiste en producir un Informe de Auditoría Especial que contenga el concepto sobre el examen practicado.

La evaluación se llevó a cabo de acuerdo con normas de auditoría generalmente aceptadas, con políticas y procedimientos de auditoría establecidos por la Contraloría Municipal de Pereira, consecuentes con las de general aceptación; por lo tanto, requirió acorde con ellas, de planeación y ejecución del trabajo de manera que el examen proporcione una base razonable para fundamentar nuestro concepto. 

La auditoría incluyó el examen, sobre la base de pruebas selectivas, de las evidencias y documentos que soportan el proyecto en su proceso contractual auditado y el cumplimiento de las disposiciones legales; los estudios y análisis se encuentran debidamente documentados en papeles de trabajo, los cuales reposan en los archivos de la Contraloría Municipal de Pereira.

CONCEPTO SOBRE EL ANÁLISIS EFECTUADO

La Contraloría Municipal de Pereira como resultado de la auditoría adelantada, conceptúa que la gestión en el contrato auditado, cumple con los principios evaluados de economía, eficiencia y eficacia.

Durante las vigencias auditadas y con base en la información suministrada por la Empresa, se logró establecer que el Sistema de Información Comercial que utilizaba la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D, venía siendo suministrado por la Empresa Multiservicios S.A., mediante una herramienta informática cuyas plantillas de desarrollo eran propiedad de la empresa Data Tools. Este sistema fue ajustado con el tiempo a las necesidades de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado S.A. E.S.P.D., sin embargo, el uso de herramientas tecnológicas obsoletas, dificultó la implementación de nuevas tecnologías tendientes a brindar una mejor calidad y agilidad en la prestación del servicio y en especial a aquellos aspectos de tipo Comercial.

La Empresa Multiservicios S.A. inicia un proceso de liquidación desde finales del año 2012 y a partir de ese momento la Empresa de Acueducto y  Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D., debió adoptar medidas tendiente a establecer alternativas posibles que permitieran mantener un normal funcionamiento de aquellos servicios que venía prestando la Empresa Multiservicios S.A, puesto que se contaba con un tiempo limitado para ello.

Se plantea entonces por parte de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D., asegurar la continuidad de los procesos comerciales, a través de la adquisición de un sistema de información comercial actualizado y que permitiera estar a la vanguardia de la nueva tecnología, adicionalmente que fuese parametrizable a las necesidades de la Empresa, garantizando un óptimo funcionamiento en todos los procesos misionales.

Entre las justificaciones contempladas por la Empresa, podemos mencionar las siguientes: 1) Mitigación del riesgo por discontinuidad del negocio, 2) Eliminar la dependencia de un tercero que administra la información del proceso misional, 3) Mejorar la oportunidad de respuesta a las necesidades de la empresa y del mercado y, 4) Actualización Tecnológica.

Es así como en Junta Directiva N°153 del 30 de enero de 2013, los miembros aprobaron por unanimidad, autorizar al Gerente la iniciación de un proceso de licitación pública de tecnología de la información para la implementación y puesta en marcha de un sistema de información comercial para la empresa, hasta por un valor de Mil Cincuenta Millones de Pesos ($1.050.000.000).

El 14 de marzo de 2.013 mediante aviso de invitación pública, se dio apertura al proceso TI-IP-01-13 y el cierre fue realizado mediante acta el día 9 de abril del mismo año, en presencia de los oferentes: Empresa ACTSIS LTDA y EMPRESA SOLUCIONES GLOBALES S.A.S.

El Comité Evaluador permanente creado mediante Directiva N°068 del 23 de marzo de 2012, designaron para la respectiva calificación a los profesionales idóneos, los cuales mediante el proceso evaluador estipulado en el pliego de condiciones recomienda a la Gerencia adjudicar el contrato correspondiente al proponente SOLUCIONES GLOBALES S.A.S., por un valor según la propuesta de $892.500.000 y un plazo de siete (7) meses, puesto que cumple con todos los requisitos habilitantes, técnicos y económicos exigidos en los pliegos de condiciones. Recomendación que fue acogida por la empresa quedando constancia mediante la Directiva de Gerencia N°113 de mayo 7 de 2.013 y procede a suscribirse el contrato N°086 de 2013.

Este organismo de control fiscal, realizó el seguimiento al proceso contractual e igualmente a la implementación de dicho sistema de información y concluye que en términos generales la empresa bajo su dirección, cumplió de manera correcta con todos los lineamientos establecidos para el logro del objetivo propuesto en dicho contrato y al cierre de la vigencia 2014, no registra mayores inconvenientes en cuanto a su aplicación. Sn embargo, se ha considerado procedente dejar cinco (5) observaciones bajo el concepto de hallazgos administrativos que deben ser objeto de un Plan de Mejoramiento.
PLAN DE MEJORAMIENTO

La Entidad debe ajustar el plan de mejoramiento que se encuentra desarrollando, con acciones y metas que permitan solucionar las deficiencias comunicadas durante el proceso auditor y que se describen en el informe. El Plan de Mejoramiento ajustado debe ser entregado dentro de los términos establecidos por la Contraloría Municipal de Pereira.

Dicho plan de mejoramiento debe contener las acciones y metas que se implementarán por parte de la Entidad, las cuales deberán responder a cada una de las debilidades detectadas y comunicadas por el equipo auditor, el cronograma para su implementación y los responsables de su desarrollo.

Atentamente, 

JOSE NELSON ESTRADA HENAO



Contralor Municipal de Pereira
1. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Una vez revisada la documentación contemplada dentro del archivo del proceso contractual realizado por la empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D., el equipo auditor pudo establecer que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira se constituyó mediante escritura pública No. 1326 de mayo 16 de 1997 de la Notaría Cuarta del Circuito de Pereira, con carácter de Sociedad Anónima, prestadora de servicios públicos. 

Mediante Acuerdo N° 20 del 28 de julio de 2004, se transforma en sociedad anónima de economía mixta de Servicios Públicos Domiciliarios, constituida por medio de la escritura pública 2665 del 24 de agosto de 2004 de la Notaría Sexta del Circuito de Pereira. Para el periodo evaluado se toma en cuenta la modificación realizada el 18 de octubre de 2007, mediante escritura pública Nº4764 de la Notaría Quinta.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, tiene por objeto principal la prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, incluyendo sus actividades complementarias. 

1.1. OBJETO

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, tiene por objeto principal la prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado incluyendo sus actividades complementarias, entre las cuales se encuentra el control de la calidad del agua, que tuvo sus inicios mucho antes de la división de las Empresas Públicas y que desde entonces paulatinamente se fueron montando las herramientas necesarias y adquiriendo equipos para poder realizar pruebas que garantizan el cumplimiento de los estándares de calidad en el producto y así generar confianza a los Pereiranos. El Laboratorio de Control de Calidad fue acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio mediante la resolución 16702 del 28 de mayo de 2008.

1.2. MISIÓN 

“Gestionamos el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental y económica”. 

1.3. VISIÓN 

“Al 2015 Aguas y Aguas de Pereira  será una empresa que cuenta con las mejores prácticas empresariales, consolidada financieramente y reconocida por sus clientes por la eficiencia operacional y excelencia en el servicio”

1.4. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
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1.5. LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 

1.5.1. Resultados Financieros 

Generación de valor

Optimización de Costos y Gastos

1.5.2. Clientes

Reconocimiento por excelencia en la prestación del servicio

Desarrollo de nuevos mercados

1.5.3. Procesos Internos

Excelencia en modelo de gestión 

Modernización de los sistemas operativos

Fortalecimiento de la investigación desarrollo e innovación

Aseguramiento de procesos misionales y gestión de riesgos

Gestión de recursos financieros

1.5.4. Ambiental

Eficiencia en Gestión Ambiental 

Adaptación al Cambio Climático

1.6. PLAN ESTRATÉGICO 2012-2015 “HACIA LA EVOLUCIÓN EMPRESARIAL” 
Dos componentes importantes dentro del Plan Estratégico para el logro de los resultados, son los proyectos y su seguimiento. Es por ello que la organización definió 23 proyectos estratégicos corporativos, a los cuales durante el 2013 se les hizo seguimiento a través de Reuniones de Análisis Estratégico (RAE), y del  Sistema de Gestión de Proyectos, permitiendo generar alertas tempranas, tomar decisiones y alcanzar los actuales resultados. 

El avance de los proyectos durante el 2013 fue del 63%, con respecto a una meta del 70%, en cuanto al Plan Estratégico se presenta en su segundo año de ejecución un avance promedio del 30%.

1.7. NORMATIVIDAD APLICABLE 

La contratación de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, por expresa disposición de las leyes 142 de 1994 y 689 de 2001 se rige en sus actos y contratos por el derecho privado. En todo caso se sujetan a los principios de la función administrativa y al régimen de inhabilidades e incompatibilidades previsto por el estatuto de Contratación.

Ley 80 de 1993, Ley 142 de 1994, Ley 1150 de 2007, Ley 1474 de 2011, Decreto 115 de 1996, Decreto 734 de 2012 y Decreto 019 de 2012 y demás disposiciones reglamentarias vigentes, Manuales de Interventoría y Contratación aplicables.

La Empresa se regirá por los siguientes manuales normativos:

· Directiva No. 100 de abril 14 de 2010 “Por medio de la cual se derogan las Resoluciones 003 de diciembre de 2002 y 008 de septiembre 14 de 2004”

Que la Ley 142 de 1994, por la cual se establece el “Régimen de los Servicios Públicos Domiciliarios”, en donde dispone que el régimen de actos y contratos de las empresas regidas por ésta es de carácter privado.

Que en consecuencia su régimen de contratación es de carácter especial y por ende no se rige por las normas de contratación administrativa (Estatuto General de Contratación de la Administración Pública)

Que no obstante lo anterior, la Ley 1150 de 2007, por la cual se introducen modificaciones al Estatuto General de Contratación Pública, dispone en su artículo 13, lo siguiente:

“PRINCIPIOS GENERALES DE LA ACTIVIDAD CONTRACTUAL PARA ENTIDADES NO SOMETIDAS AL ESTATUTO GENERAL DE LA CONTRATACION PUBLICA: Las entidades estatales que por disposición legal cuenten con un régimen contractual excepcional al del Estatuto General de Contratación de la Administración Pública, aplicarán en desarrollo de su actividad y de la gestión fiscal de que tratan los artículos 209 y 267 de la Constitución Política, respectivamente según sea el caso y estarán sometidas al régimen de inhabilidades e incompatibilidades previstos legalmente para la contratación estatal”.

· Directiva No 001 de mayo 23 de 2012 “Por medio de la cual se expide el nuevo manual de  contratación de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D. “ 

Que la Junta Directiva No. 145 del 26 de abril de 2012, presentó un nuevo estatuto interno de contratación de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, para la adquisición de bienes y servicios.

Que en este manual se establecen nuevas cuantías y se señalan los procedimientos que se deben seguir, dentro de unos principios generales de contratación pública.

1.7.1. LAS NORMAS APLICABLES A LOS CONTRATOS: La empresa se regirá por el estatuto interno de contratación y por las normas de derecho civil y comercial en toda su actividad contractual, salvo en lo dispuesto por la Ley 142 de 1994 y las demás disposiciones que la adicionen o modifiquen en materia de servicios públicos domiciliarios.

1.7.2. PRINCIPIOS QUE RIGEN LA CONTRATACION: En todos los procesos contractuales, los administradores de la Empresa y sus empleados están obligados a respetar los principios de buena fe, igualdad, moralidad, eficacia, economía, celeridad, imparcialidad, publicidad, responsabilidad y transparencia, a fin de asegurar efectivamente el deber de la selección objetiva.

ARTÍCULO 21º. GARANTIAS: La unidad o dependencia encargada de cada contratación, deberá realizar los procesos de identificación, análisis y evaluación de riesgos, con el fin de definir la exigencia o no de garantías, de acuerdo con la naturaleza, cuantía y circunstancias del contrato que se planea celebrar. Las garantías deberán ser expedidas por compañías de seguros o entidades bancarias debidamente autorizadas para operar en el país.

Directiva No. 282 de noviembre 29 de 2012 “Por medio de la cual se adopta el nuevo manual de Interventoría que reglamenta la ejecución de las actividades de Interventoría de contratos de la empresa de acueducto y alcantarillado”

En Asamblea Extraordinaria de Socios del 3 Enero 2012, la Junta Directiva hace una reforma estatutaria, en la cual se restringe la facultad de la representante legal para contratación directa hasta 20 SMLV.

1.8. PROCESO SISTEMA DE COMERCIALIZACION

Con base en el mapa de procesos, el Sistema de Comercialización está comprendido por los siguientes subprocesos:

· Facturación

· Cartera y recaudo

· Control de pérdidas no técnicas

· Servicio al cliente

1.3. RESULTADOS DEL ALCANCE

Con base en la información, tenemos que el Sistema de Información Comercial que utilizaba la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D, venía siendo suministrado por la Empresa Multiservicios S.A., mediante una herramienta informática cuyas plantillas de desarrollo son propiedad de la empresa Data Tools. Este sistema fue ajustado con el tiempo a las necesidades de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado S.A. E.S.P.D., sin embargo, el uso de herramientas tecnológicas obsoletas, dificultó la implementación de nuevas tecnologías tendientes a brindar una mejor calidad y agilidad en la prestación del servicio y en especial a aquellos aspectos de tipo Comercial.

Ahora bien, la Empresa Multiservicios S.A. inició un proceso de liquidación desde finales del año 2.012 y a partir de ese momento la Empresa de Acueducto y  Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D., debió iniciar un proceso tendiente a establecer alternativas posibles que permitieran mantener un normal funcionamiento de aquellos servicios que venía prestando la Empresa Multiservicios S.A, puesto que se contaba con un tiempo limitado para ello.

Se plantea entonces por parte de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.D., asegurar la continuidad de los procesos comerciales, a través de la adquisición de un sistema de información comercial actualizado y que permitiera estar a la vanguardia de la nueva tecnología, adicionalmente que fuese parametrizable a las necesidades de la Empresa, garantizando un óptimo funcionamiento en todos los procesos misionales.

Entre las justificaciones contempladas por la Empresa, podemos mencionar las siguientes: 1) Mitigación del riesgo por discontinuidad del negocio, 2) Eliminar la dependencia de un tercero que administra la información del proceso misional, 3) Mejorar la oportunidad de respuesta a las necesidades de la empresa y del mercado y, 4) Actualización Tecnológica.

Es así como en Junta Directiva N°153 del 30 de enero de 2013, los miembros aprobaron por unanimidad, autorizar al Gerente la iniciación de un proceso de licitación pública de tecnología de la información para la implementación y puesta en marcha de un sistema de información comercial para la empresa, hasta por un valor de Mil Cincuenta Millones de Pesos ($1.050.000.000).

El 14 de marzo de 2.013 mediante aviso de invitación pública, se dio apertura al proceso TI-IP-01-13 y el cierre fue realizado mediante acta el día 9 de abril del mismo año, en presencia de los oferentes: Empresa ACTSIS LTDA y EMPRESA SOLUCIONES GLOBALES S.A.S.

El Comité Evaluador permanente creado mediante Directiva N°068 del 23 de marzo de 2012, designaron para la respectiva calificación a los profesionales idóneos, los cuales mediante el proceso evaluador estipulado en el pliego de condiciones recomienda a la Gerencia adjudicar el contrato correspondiente al proponente SOLUCIONES GLOBALES S.A.S., por un valor según la propuesta de $892.500.000 y un plazo de siete (7) meses, puesto que cumple con todos los requisitos habilitantes, técnicos y económicos exigidos en los pliegos de condiciones. Recomendación que fue acogida por la empresa confirmada mediante Directiva de Gerencia N°113 de mayo 7 de 2.013 y por tal motivo se suscribe el contrato N°086 de 2013.

Durante el proceso auditor adelantado a la ejecución del contrato y su implementación en la empresa durante las vigencias 2013 y 2014, se registran los siguientes hallazgos:

2. HALLAZGOS

2.1. HALLAZGO N°1  FACTORES DE RIESGO.

CONDICION: Una vez analizado el Mapa de Riesgo elaborado entorno al Sistema de Información Comercial, se evidenció que contempla como controles para contrarrestar posibles factores de riesgos, el seguimiento al cumplimiento de contratos que tienen que ver con los subprocesos; aspecto que de acuerdo a los informes emitidos por la firma EY Bulding, la empresa viene registrando debilidades en el seguimiento, permanencia y cumplimiento de algunos contratos de tercerización considerados como factores claves de éxito.

CRITERIO: Directiva No. 282 de noviembre 29 de 2012 “Por medio de la cual se adopta el nuevo manual de Interventoría que reglamenta la ejecución de las actividades de Interventoría de contratos de la empresa de acueducto y alcantarillado”

CAUSA: Posibles debilidades en las funciones de los supervisores y/o interventores de los contratos que desarrollan actividades relacionadas con aspectos del área comercial y en especial en relación a la alimentación del aplicativo utilizado para alimentar la base de los indicadores. 

EFECTO: Posibilidad de no tener la información de manera oportuna, obstaculizando la toma de decisiones de la alta gerencia en temas críticos del manejo operativo de la empresa.

Connotación Administrativa.

2.2. HALLAZGO N°2: CARTERA ÓPTIMA.

CONDICION: Una de las recomendaciones establecidas dentro de los procesos de seguimiento al subproceso de Servicio al Cliente, es el de mantener una cartera óptima para la empresa, pero al cierre de la vigencia 2014, la empresa no ha realizado ninguna acción tendiente a establecer dicho valor.
CRITERIO: La empresa debe tener establecida una cartera óptima como política. 

Además, este concepto de cantera óptima fue una de las recomendaciones entregadas por la firma EY Bulding y está contemplada dentro de un Plan de Mejoramiento, el cual según la Dirección de Control Interno de la Empresa en su seguimiento señala que a diciembre 31 de 2014, está pendiente el desdoblamiento del Plan de Acción de Cartera para incluirlo como actividad propia y fijarle el cronograma de ejecución.

CAUSA: A pesar de existir un Comité de Cartera, este no tiene contemplado dentro de sus funciones el establecimiento de una cartera óptima para la empresa y así hacer un mantenimiento continuo de su seguimiento y control.
EFECTO: Evitar desviaciones significativas que puedan afectar las finanzas de la empresa. 

Connotación Administrativa. 

2.3. HALLAZGO N°3 DESACTUALIZACIÓN EN PROCEDIMIENTO DE COPIAS DE SEGURIDAD.

CONDICION: Se observa desactualización en el procedimiento formulado para gestionar el respaldo de la información, al encontrar que el formato definido para el control de Copias de seguridad A-TI-CS-R01 (último registro el 23-04-15), ya no es utilizado, sin que se observe la implementación de un reemplazo para este control.
Así mismo se encontró que la empresa mencionada en el procedimiento como encargada de la custodia de las copias de respaldo externas (G4S), no corresponde a la que actualmente presta este servicio, siendo reemplazada desde  el mes de octubre de  2014 por la firma Iron Mountain  (empresa que adquirió a la anterior, presentándose necesariamente un cambio en la razón social del proveedor del servicio).
CRITERIO: Toda entidad debe por lo menos implementar los siguientes aspectos que deben orientar la aplicación del control interno:
· Definición de políticas como guías de acción y procedimientos para la ejecución de los procesos;
· Simplificación y actualización de normas y procedimientos. 

Ley 87 de 1987, Artículo  4º, literales b y l.
CAUSA: Debilidades de control que no permiten advertir oportunamente el problema.
EFECTO: Posible comisión de errores en la aplicación de los procedimientos.
Hallazgo con connotación administrativa
2.4. HALLAZGO N°4: DEBILIDAD EN PROCESO DE GESTIÓN DE USUARIOS.

CONDICION: Se evidencia debilidad en el proceso de gestión de usuarios, al encontrar que el retiro de los mismos no se realiza con la oportunidad requerida, encontrando usuarios activos en el sistema de información comercial que ya no prestan sus servicios a la entidad o que han sido trasladados de dependencia.

CRITERIO: El diseño y el desarrollo del Sistema de Control Interno se orientará, entre otros, al logro del siguiente objetivo fundamental:  Proteger los recursos de la organización, buscando su adecuada administración ante posibles riesgos que lo afecten. Ley 87 de 1993, artículo 2, literal a. 

CAUSA: Deficiencias en la comunicación entre dependencias.

EFECTO: Control inadecuado de recursos o actividades.

Hallazgo con connotación administrativa
2.5. HALLAZGO N°5: MANUAL DE USUARIO Y AYUDA EN LÍNEA.

CONDICION: El sistema de información comercial no cuenta con un Manual de Usuario disponible para su consulta, a través del aplicativo. Aunque se verificó la existencia del manual, se evidenció que no todos los usuarios pueden acceder a la utilidad de ayuda en línea.

CRITERIO: Uno de los objetivos fundamentales del sistema de control interno es: Proteger los recursos de la organización, buscando su adecuada administración ante posibles riesgos que lo afecten. Ley 87 de 1993, artículo 2, literal a. 

CAUSA: Falta de comunicación y/o capacitación.

EFECTO: Posible comisión de errores o demora en la ejecución de las tareas.

Hallazgo con connotación administrativa
Adicionalmente, el equipo auditor ha contemplado dentro del presente informe establecer unos hallazgos con connotación positiva, puesto que se observó un buen comportamiento en todo el desarrollo del proceso tanto contractual como en su implementación.

2.6. HALLAZGO POSITIVO N°6: SATISFACCIÓN DEL SISTEMA

A fin de medir la satisfacción de los usuarios del sistema de información comercial, se aplicó encuesta sobre muestra representativa correspondiente al 16% de los usuarios activos en el sistema, encontrando que  el 100% de ellos  manifiesta total satisfacción en los siguientes aspectos:
· El aplicativo, como apoyo adecuado al desarrollo de sus tareas
· Suficiencia en la capacitación en cuanto al funcionamiento y uso del aplicativo
· Confiabilidad, oportunidad y consistencia de la información procesada.

En cuanto al soporte brindado, el 93% de los usuarios encuestados considera que este se presta de manera oportuna y el 86% lo califica como efectivo.

2.7. HALLAZGO POSITIVO N°7: EFICIENCIA EN LA IMPLEMENTACIÓN DEL SIC.

Se destaca el compromiso y buena planeación evidenciados en el desarrollo del proyecto de implementación del sistema de información comercial por parte de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, lo que contribuyó a que se realizara el reemplazo de un aplicativo de misión crítica, sin mayores traumatismos para la entidad, percibiéndose además un alto grado de conformidad con el mismo, por parte de los usuarios.
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