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1. PLAN ESTRATEGICO 2011

CISA presentd a su Junta Directiva una propuesta de estrategia para el periodo 2011-2014 en
noviembre de 2010; la Junta solicité una serie de ajustes llegandose a la aprobacién del Plan
Estratégico 2011 en el mes de Marzo de 2011 quedando para el resto del afio la formulacion del
Gran Plan 2011-2014.

La Conceptualizacién del Plan Estratégico 2011 se inicié desde la revision de la Mision y Visién
de la Empresa, las cuales no han cambiado desde 2009, hasta llegar a la formulacién de las
iniciativas que permitiesen el logro de los objetivos propuestos de acuerdo con el siguiente
esquema:

Mision

L
Objetivos 2
ol %

estratégicos %

Iniciativas

Para el Plan 2011 se mantuvieron la Misién y Vision previamente formuladas:

Misién: Gestionar eficientemente como colector, los activos adquiridos y/o administrados de las
entidades publicas, maximizando el retorno econdémico y social del Estado, ofreciendo la mejor
opcion de inversion y normalizacion a nuestros clientes.

Vision: Ser el aliado estratégico de las entidades del Estado para optimizar la gestion de sus
activos improductivos y la mejor opcion de negocio para nuestros clientes e inversionistas.

A continuacién, teniendo en cuenta las Lineas de Negocio de CISA, y considerando la situacion
del entorno, y en particular los lineamientos del Gobierno Nacional relacionados con la Politica
Publica de Gestidon de Activos, plasmados en la Ley de Presupuesto y en el Plan Nacional de
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Desarrollo, se definieron las Metas Principales de Gestidon para el ano 2011 con base en las
proyecciones establecidas en el presupuesto 2011:

MonetHzacion de activos

+  Adqguisicion 5140 ,338 millones

Cartera: 587248 miflones
Irmuebles: 5 53,090 miflores

ingreso
s Recaudo de cartera S 31,099 millones
* Venta de Inmuebles:
Promesas: S 80,342 millones
Escrituracion: 8 66,506 millones

La proyeccién de adquisiciones de cartera para el afio 2011 se estimé sobre la base de carteras
de Entidades Financieras Publicas, Carteras de Empleados, Empresas Sociales del Estado, el
Fondo Nacional de Garantias — FNG vy el INFIS. El valor facial de estimado de esta cartera era de
$87.247 Millones, que se esperaban comprar por un valor de $16.648 millones para un
promedio de costo esperado de 19% del valor capital adquirido.

Con respecto a la proyeccidon de adquisiciones de Inmuebles, la composicién de las compras se
realizé de la siguiente forma:

ENTIDAD VALOR COMERCIAL | % PARTICIPACION
Entidades Territoriales 10,576 19.9%
Entidades Orden Central 36,163 68.1%
Entidades Descentralizadas 6,351 12.0%
Total general 53,090 100.0%

Se estimd que el inventario a adquirir seria comprado a un 50% del valor comercial.

En las proyecciones de recaudo de cartera se dio prioridad y alta expectativa a las carteras del
ICETEX, FNG, UNAT-INCODER y a la participacion de varias ESEs.
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La estimacion de promesas y escrituracion de inmuebles se basé en la existencia del inventario a
cierre 2010 y las proyecciones de compra a 2011 asi:

COMPOSICION TOTAL PARTICIPACION

Inventario Actual $72,282 89.9%

Promesas Inventario Nuevo $ 8,059 10.1%
$ 80,342 100%

Inventario Actual $50,438 75.9%

Escrituracién Inventario Nuevo $16,068 24.1%
$ 66,506 100%

Definidas las Metas Principales el Plan Estratégico 2011 se apoyd en el modelo de planificacién
del BALANCED SCORE CARD, buscando coherencia entre las areas y conectar las acciones con
los lineamientos de la administracion y la Junta directiva de CISA.
Se definieron cuatro grandes perspectivas u objetivos corporativos con el fin de permitir una
aproximacion hacia las metas e iniciativas a dirigir durante el afio.

FINANCIERO:
Garantizar el flujo y eficiencia en el manejo de los recursos para el desarrollo de
los negocios de la compaiiia y el retorno econémico al Estado.

COMERCIAL:
Desarrollar y ejecutar la politica de Gestion de Activos Publicos y continuar

prestando los servicios comerciales autorizados.

MEJORAMIENTO CONTINUO:
Ajustarse a las condiciones del entorno, a través de la revision y optimizacidn
permanente de las politicas, procesos y herramientas de gestidn, dentro de los
lineamientos del sistema integrado de gestion “SIG”.

DESARROLLO DE CAPITAL HUMANO:
Continuar con el desarrollo del talento humano con el fin de retener el conocimiento
especializado, afianzando el bienestar del equipo humano y fortaleciendo Ia
productividad de |la combania.

Para cada una de las Perspectivas se definieron los Objetivos Estratégicos a alcanzar en el afio
2011, los cuales se cuantificaron a través de metas especificas para el periodo definiendo
igualmente los indicadores que permitiesen verificar el grado de avance en la consecucidén de
las metas previstas; la informacién se consolidd en el Tablero de Control del Plan Estratégico

2011:



Tablero de Control
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1. Perspectiva Financiera

Objetivo

Indicador

Iniciativas

Alcanzar una

Gestionar la rentabilidad por cliente originador y
linea de negocio.
Estructurar los

mecanismos de fondeo

1.1 utilidad neta | Utilidad real / necesarios para atender la operacion de la
Rentabilidad de $16,322 utilidad meta compaifiia.
millones Optimizar el manejo de los recursos en funcidn
de la eficiencia de los mismos.
v" Vp. Administrativa y Financiera
Compras Compras de Proyecto PGN - PND: implementacién de
$140. 338 activos: estrategias definidas en las bases del Plan
millones (Compras Nacional de Desarrollo.
(valor de ejecutadas/ v" Vp. Comercial
1.2 activo) Compras v Vp. Operacién de Activos
Impacto de meta) -1 v' Vp. Juridica
CISA al v" Vp. Financiera
Estado v' Planeacién
Reporte de Semestral Seguimiento a los ingresos y ahorros generados
ingresos y por el Colector de Activos Publicos al Estado:
ahorros para v' Vp. Financiera
el Estado v' Vp. Operacién de Activos
Ventas Cumplimiento Implementacion de nuevas politicas de ventas y
Promesas en ventas: recaudo para monetizacion mas agil de los
$80.342 (Ventas real/ activos.
millones ventas v' Vp. Comercial
meta) -1 v’ Vp. Operacién de Activos
Escrituracion Implementacién de modelos de venta
1.3 $66.506 especializados para atender la especificidad de
Monetizacion millones los inmuebles y las carteras recibidas.
de los activos v" Vp. Comercial
recibidos
Recaudoen | cumplimiento
efectivo en recaudo
$31.000 en efectivo:
millones (Recaudo
real/
Recaudo
meta) -1
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2. Perspectiva Comercial

Objetivo Indicador AEES
Nivel de * Fortalecimiento del conocimiento del cliente.
satisfaccion v' Vp. Comercial
21 Satisfaccion del cliente v" Vp. Operacién de Activos
s del Cliente | Medido por * Desarrollo de campafias especializadas segun las
Satisfacer al final del servicio al i i i
cliente Final : tipologias del cliente.
92% cliente v" Vp. Comercial
v" Vp. Operacién de Activos
22 Nivel de * Estrategia de posicionamiento de CISA
o Satisfaccion satisfaccion v" Vp. Comercial
Satisfacer al i )
. del Cliente del cliente
cliente . Medid . L
originador final del edido por * Estrategia de desarrollo de la relacién con el
70% firma cliente originador:
externa v' Vp. Comercial

3. Perspectiva de Mejoramiento Continuo

Objetivo Indicador Iniciativas

* Fortalecimiento del ciclo de negocio (ej:

Reducir el fortalecer venta anticipada, venta con hipoteca,
3.1 “n” de “n” afio optimizacion de herramientas tecnoldgicas).
Optimizacién comerciali- actual / “n” v" Vp. Comercial
de los procesos zacién en afio anterior v" Vp. Operacién de Activos
10% anual v' Vp. Juridica
v" Vp. Administrativa y Financiera
3.2 * Business Process Management:
Mejoramiento Irr?;')lementa- Cumplir v" Vp. Administrativa y Financiera
del modelo de cién de los cronograma | ° Plan de Desarrollo Administrativo:
i proyectos v" Vp. Administrativa y Financiera
negocio P Y
* Implementacidon de soluciones que apoyen el
Desarrollar desarrollo del negocio.
3.3 las dos Cumplir v’ Vp. Administrativa y Financiera
Fortalecimien- iniciativas cronograma * Actualizar el SIGA de Inmuebles y desarrollar el
to tecnoldgico en el afio SIGA de cartera

2011 v’ Vp. Operacién de Activos
v’ Vp. Administrativa y Financiera




INFORME DE EVALUACION AL PLAN ESTRATEGICO 2011

3.4 Direcciona-
miento
Estratégico

Contar con
un
direcciona-
miento
estratégico
2011 -2014
alineado
con la
Politica de
Gestion de
Activos
Publicos

Cumplir
cronograma

Desarrollo del proyecto para la
implementacién del nuevo direccionamiento
estratégico 2011 - 2014

v' Gerencia de Planeacién

4. Perspectiva de Desarrollo de Capital Humano

Objetivo

Meta Indicador

NEEES

4.1
Desarrollo
del capital

humano

30%
Poblaciéon que
demuestra
mejoramiento
en sus
competencias

Mantener una
medicion del
clima de 82%

% de poblacién
gue mejora
competencias
/ % de
poblacién
meta

Medicién del
clima

(Medicion del
clima / meta
de clima)-1

Programa de desarrollo para lideres en el
fortalecimiento de la competencia
“Desarrollo de Personas”.

Rotacion de cargos con el fin de generar
conocimiento organizacional y no individual
(personas).

Conocer la competitividad salarial de CISA.
(Valoracidon de Cargos)

Implementacion del programa full Gente
Incrementar en un 30% el uso de politicas
EFR
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2. RESULTADOS ALCANZADOS PLAN ESTRATEGICO 2011
1. Perspectiva Financiera
1.1 Rentabilidad

Meta: Alcanzar una Utilidad neta de $ 16,322 millones

Resultados Rentabilidad Proyectada Vs Rentabilidad del Periodo

20,000

15,000

10,000 /

5,000 /
L~

\/
ene | feb | mar | abr | may | jun jul ago | sep | oct | nov | dic

== Rentabilidad del periodo | -779 | -697 | 4,384 |4,034|4,344|5,630|5,506|5,525|4,130|1,608| 759 |2,571
== Rentabilidad Proyectada |-1,305|-2,437| 66 | 422 | 951 |2,046|2,489|1,460|2,523|7,639(14,639(16,322

I

-5,000

% Cumplimiento | 60% | 29% | 6608% | 956% | 457% | 275% | 221% | 378% | 164% | 21% | 5% | 16% |
*Cifras expresadas en millones de pesos

El estado de Resultados acumulado a 31 de Diciembre de 2011 da permite dar una comprension
global al resultado obtenido en este indicador:

Ingresos $ 78,702
Costos Operacionales $ 35,093
Gastos Operacionales $ 32,548
Gastos de Funcionamiento $9,334

Otros Ingresos y Egresos $6,218

Impuestos $5,374

*Cifras expresadas en millones de pesos
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El total de ingresos para el afio 2011 fue de $78.702 millones, que fueron originados en los
negocios de inmuebles y de cartera con una participacion del 50% cada uno.

En relacién con la cartera, la nueva politica de provision de cartera elevd significativamente la
cifra de recuperacion de provisiones. La implementacién de la nueva metodologia de aplicacidon
de pagos hizo que los costos de la cartera (finalizacién de obligaciones) se elevaran
sustancialmente; sin embargo, el efecto futuro de la aplicacidn serd mucho menos drastico. La
proyeccién de comercializacién de inmuebles para el aino 2011 no se cumplié en su totalidad,
afectando directamente la participacion del negocio de inmuebles en los ingresos.

Para el afo 2011, se contemplaba la venta de las acciones de EPSA que generaban una utilidad
neta de $16,548 millones de pesos, y que no se realizd en su totalidad. Esto impactd
severamente la proyeccién de otros ingresos, la cual terminé representada en su mayoria por
rendimientos financieros, dividendos de las acciones EPSA e INCA y una recuperacion de
provision fiscal.

1.2 Impacto de CISA al Estado
Meta: Alcanzar compras por $ 140,338 Millones (valor de activo)

Meta Compras de Inmuebles: $ 53,090 Millones

Resultados Compras de Inmuebles del Afio 2011 Vs Compras Proyectadas

700,000

600,000 //
500,000 /
400,000
300,000 /
200,000 /
100,000

‘J/ P
0

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
= Compras en el Periodo| 1,345 | 1,772 | 1,772 | 4,438 | 8,647 | 11,566 20,142 | 30,637 | 43,986 |133,901(449,249/663,828!
e Compras proyectadas 0 0 6,726 | 6,726 | 6,726 | 18,365 | 18,365 18,365 (27,894 |27,894 | 27,894 | 53,090
% Cumplimiento 100% | 100% 26% 66% 129% 63% 110% 167% 158% | 480% @ 1611% | 1250%

*Cifras expresadas en millones de pesos

Durante el afio 2011 se realizaron compras de inmuebles por un valor propio de $663,828 Millones de
Pesos correspondientes a 551 inmuebles; la clasificacion de acuerdo con el origen de los inmuebles es la
siguiente:
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e El 93,14% de las adquisiciones del afio 2011 ($618,189 Millones de Pesos representados en 230
inmuebles) corresponde a transferencias de originadas por la Ley 1450 de 2011 Plan Nacional de
Desarrollo. Estas transferencias fueron efectivas a partir del uUltimo trimestre del afio y
significaron un nuevo horizonte en la gestion de activos del pais, donde los retos son alin mas
significantes. Las Zonas Francas provenientes del Ministerio de Comercio fueron los inmuebles
mas representativos que recibié CISA los cuales tienen un valor propio de $463,000 Millones de
pesos.

e Desde abril a septiembre de 2011, la vicepresidencia de gestién de activos publicos concentrd
sus esfuerzos en la adquisicion por transferencia de 272 inmuebles que fueron objeto de la Ley
1420 de 2010 de Presupuesto General de la Nacidn. El 6,11% sobre el valor propio en las
compras de los inmuebles corresponde a estas adquisiciones.

e las compras realizadas fuera del marco de las leyes del Plan Nacional de Desarrollo y el
Presupuesto General de la Nacién corresponden al 0,75% del total de las compras en el afio.

Las entidades mas representativas que originaron los inmuebles que se incorporaron al
inventario de CISA fueron:

Participacidon de entidades Originadoras de Inmuebles

2% 2%

Bl Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo

B Ministerio de Educacién Nacional

M Ministerio de la Tecnologias y las
Comunicaciones

EDIAN

W Fondo Pasivo Social Ferrocarriles
Nacionales

H Ministerio de Agricultura

[@DIAN

W Instituto Colombiano Agropecuario

[ 0tros

*Porcentaje de participacion en proporcion al valor Comercial de los Inmuebles entregados a CISA
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Meta: Compras de Cartera: $ 87,248 Millones

Resultados Compras de Cartera del Afio 2011 Vs Compras Proyectadas

300,000
250,000 =

200,000 //
150,000 /

100,000 //

50,000 /’/ /__/__

__—

feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

0 =
ene

=== Compras en el periodo | 7,478 |13,368|37,641|37,641 (38,777 | 64,020 | 64,020 | 66,574 | 66,574 |156,869/156,869/179,190
== Compras Proyectadas | 4,193 | 8,247 | 14,911 18,228 | 19,851 (35,072 | 43,739 |55,043 | 64,628 | 69,695 | 83,883 | 87,248

\ % Cumplimiento | 178% | 162% | 252% | 206% | 195% | 183% | 146% | 121% | 103% | 225% | 187% | 205% |
*Cifras expresadas en millones de pesos

El comportamiento de las compras de cartera fue estable a lo largo del afio. Presenta una
tendencia positiva de adquisiciones que se resaltaron principalmente por las grandes entradas
de carteras del Fondo Nacional de Garantias en el primer y tercer trimestre del afio, ISVIMED en
el segundo trimestre y el Ministerio de Educacién cerrando el afio.

Participacion de entidades Originadoras de Cartera

1

1% 1% 1%

3%

1% M Fondo Nacional de Garantias

M Instituto Nacional de Vivienda y Habitat de Medellin
ISVIMED

H Ministerio de Educacion

M Instituto de Planificacién y Promocién de Soluciones
Energéticas para las Zonas Interconectadas

B Fondo de Garantias de Antioquia

M Ese Antonio Narifio en Liquidacién

I Departamento administrativo de la Funcion Publica

[ Caja de Retiro de las Fuerzas Militares

[ Otros

*Porcentaje de participacion en proporcion al saldo de las Carteras vendidas a CISA
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Asi las cosas, el grado de cumplimiento de la Meta de alcanzar compras de activos por S 140,338
Millones se presenta en la siguiente grafica.

Resultados Compras de Cartera e Inmuebles del Aio 2011 Vs Compras Proyectadas

1,000,000

900,000 /
800,000 /
700,000 /
600,000 /
500,000 /

400,000 /

300,000 /

200,000 /

100,000 // —

e —
e —
0
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

=== Compras en el periodo | 8,823 | 15,140 39,413 (42,079 |47,424| 75,586 | 84,162 | 97,211 |110,560290,770,606,118843,018

== Compras Proyectadas | 4,193 | 8,247 |21,637|24,954 (26,577 (53,437 |62,103 | 73,407 | 92,522 | 97,589 |111,777|140,338

% Cumplimiento 210% @ 184% 182% 169% | 178% 141% 136% 132% 119% | 298% 542% 601%
*Cifras expresadas en millones de pesos

La medicion final del indicador de compras para el afio 2011 indica un cumplimiento de 601%,
sobrepasando la expectativa de CISA sobre la eficiencia en la difusion de las leyes del
Presupuesto General de la Nacion y el Plan Nacional de Desarrollo.

Este resultado obedece a la Estrategia implementada por CISA que basicamente consistio en lo
siguiente:

e Una vez definidas las bases del Plan Nacional de Desarrollo se realizaron acciones
orientadas a difundir a las entidades su obligacion de transferir a CISA las carteras con
mas de 180 dias de mora y los inmuebles que no requieren para el ejercicio de sus
funciones. Se logré la participacién activa de las entidades en los eventos organizados
por CISA. De igual manera se ejecutaron los planes de visitas, concentrandolas en los
clientes del Plan Nacional de Desarrollo, seleccionando reuniones con altos directivos
para divulgar la normatividad vigente.

e De otra parte, se continué con la cuantificacidn de los activos que hacen parte del plan,
consolidando el inventario de los activos de las entidades objeto de PGN y PND,
verificando la informacién reportada por las entidades con medios y sistemas de apoyo y
la informacion reportada con los responsables de las entidades en los reportes al
PROGA.
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e Se celebraron y solicitaron convenios Marco para continuar las negociaciones en curso
con las entidades del orden territorial y departamental. Se exploraron las condiciones de
origen de las carteras provisionadas y/o castigadas con las entidades gubernamentales,
con el fin de establecer el modelo que aplicaria para el precio de adquisicion y definir las
estrategias de recuperacién.

Meta: Reporte de Ingresos y ahorros para el estado

En comité primario de Presidencia, en la fecha 3 de Octubre de 2011, se decidié eliminar la
iniciativa: Sequimiento a los ingresos y ahorros generados por el Colector de Activos Publicos al
Estado que hace parte del objetivo estratégico Impacto de CISA al Estado, debido a que esta
forma de medicidn ya no es consistente con las metas actuales del gobierno.

Para fines Informativos, la presidencia manejé un tablero de control en donde se reportd
mensualmente, los aportes de CISA al Estado, los cuales se expresaron en funcion de impuestos
y transferencias por ingresos ocasionados por la venta de inmuebles producto de la ley de
presupuesto.

Asi las cosas, para el afio 2011 las transferencias al estado fueron:

TRANSFERENCIAS AL ESTADO A DICIEMBRE 2011 (Cifras en millones de pesos)

6171’03;

6,428 7,532

1}
= — =

IMPUESTOS LEY DE PPTO TOTAL

*Cifras expresadas en millones de pesos
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1.3 Monetizacion de Activos

Meta: Promesas 80,342 millones

Resultados en Promesas de Inmuebles del Afio 2011 Vs Promesas Proyectadas

90,000

80,000

70,000 ~

60,000 //

50,000

40,000 _—

30,000 — T

20,000 — —

10,000 S~ —

ene feb mar abr may | jun jul ago sep oct nov dic

e Promesas en el Periodo | 1,208 | 2,582 | 6,823 | 8,604 |13,200/16,485|17,637|20,836|23,869|27,870(31,991(33,994
e Promesas Proyectadas | 1,217 |14,158|15,191|21,599|25,843|29,905|37,082(40,789(49,984|53,566|68,248|80,342

% Cumplimiento

99% | 18% | 45%

40% | 51%

55% @ 48%

*Cifras expresadas en millones de pesos

51%

48%

52%

47%

42%

En el afio 2011 se comercializaron 171 inmuebles por valor $33,994 Millones de Pesos de
acuerdo a las promesas de compraventa firmadas, para un cumplimiento del 42.31% del
presupuesto que se habia fijado en $ 80,342 Millones.

Al observar la distribucion de las ventas de acuerdo con la edad de los inmuebles en el

inventario se obtiene:

Ventas aino 2011
Antigiliedad
Cantidad %
0 -3 anos 129 75.4%
3 -5 afos 20 11.7%
>de 5 afios 22 12.9%
Total 171 100%

La anterior tabla permite validar que la mayoria de las promesas generadas por el area
comercial fueron por la venta de inmuebles nuevos en el inventario. Lo que evidencia que el
inventario antiguo (mayor a 3 afios) cada vez se hace mas antiguo y con menos posibilidades

comerciales.

Durante el afio 2011 las iniciativas comerciales se encaminaron hacia la implementacién de
nuevas politicas de ventas y recaudo para monetizacién mas agil de los activos. La revisién de
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los resultados determind la necesidad de una revisidn critica de las politicas y modelos de venta
de inmuebles para buscar rentabilidad y una mayor rotacién del inventario. Se realizaron
revisiones, simulaciones y pruebas para la generacién de nuevas politicas comerciales ante la
junta directiva. La propuesta incluyé un examen de los "N" de comercializacién existentes con
ejercicios de analisis de los resultados de los Valores Presentes Netos - VPN's arrojados. Se
realizé la actualizacion de la Circular Normativa 69 con los procedimientos ajustados a las
necesidades de las estrategias planteadas. La modificacion de los "N" de comercializacion se
realizé teniendo en cuenta los nuevos modelos arrojados por el drea de valoracién.

Se realizd la publicacién en la Intranet de CISA del Formato de Analisis de Oferta para su
aplicacion durante 2011. Bajo la estrategia comercial de segmentar el inventario de inmuebles
por antigliedad y definir esquemas de descuento, se realizaron subastas publicas de venta, una
de estas fue la de la clinica de Sogamoso.

Meta: Escrituracion: 66,506 millones

Resultados en Escrituracién de Inmuebles del Ao 2011 Vs Escrituracion Proyectada

70,000

60,000 i

50,000 /

40,000 _—

30,000 /

10,000

0
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
e FEscrituracion en el periodo| 171 | 1,729 | 4,576 | 6,208 | 9,844 |11,776|14,371|16,921|19,724(20,933|21,768(27,312
== Escrituracion Proyectada 85 1,156 |14,241|14,954|22,178|25,980(29,085|39,327|42,770|51,250| 54,887 (66,506
% Cumplimiento 201% | 150% | 32% | 42% @ 44% | 45% | 49% | 43% | 46% | 41% | 40% | 41%

*Cifras expresadas en millones de pesos

El indicador de escrituracién se planted como un elemento de seguimiento a la gestidn de
monetizacién de activos. Ante al rezago presentado en cuanto a las promesas, el drea de
gestidn de operaciones reportd no contar con inventarios suficientes para facturar. Asi las cosas,
el nivel de cumplimiento de esta meta resulté en 41%. Similar al 42% de cumplimiento
presentado en la meta de Promesas.
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Meta: Recaudo Efectivo: 31,099 millones

Resultados del recaudo de Cartera del Afio 2011 Vs Recaudo Proyectado

35,000

30,000

25,000 /

20,000

15,000 /

10,000 —

5,000 /
0
ene feb mar | abr | may | jun jul ago sep oct nov dic

== Recaudo del Periodo| 1,384 | 3,018 | 9,162 (10,659(14,297(17,173|18,912|20,890|23,190|25,454|28,192|30,834
= Recaudo Proyectado | 2,159 | 4,431 | 6,697 | 8,987 (11,346(13,739|16,153|18,674|21,303|25,636|28,355|31,099

% Cumplimiento 64% 68% | 137% | 119% | 126% & 125% | 117% | 112% @ 109% @ 99% 99% 99%
*Cifras expresadas en millones de pesos

CISA gestioné de manera directa la cartera especial (de $100M a S500M) y la cartera
corporativa, superior a $ 500M; la cartera masiva (inferior a $100M) se gestiond a través de las
casas de cobranza.

La labor de Cobro persuasivo incluyd visitas a los clientes, llamadas a través del call center y
comunicaciones escritas. Se impulsaron procesos juridicos para aquellas obligaciones que se
recibieron judicializadas y se iniciaron procesos a aquellas obligaciones que asi lo ameritaban.

Los recaudos de cartera provinieron de cinco frentes: recaudo en efectivo, bienes recibidos en
dacién en pago o adjudicados en remate, restructuraciones, ventas de paquetes de cartera y
gestion ante las aseguradoras para el cobro de seguros por siniestros ocurridos a los deudores.
En el afio 2011 se alcanzé un recaudo de $30.834MM para un cumplimiento del 99% del
presupuesto.

En el cuadro adjunto se presenta la ejecucion del recaudo de cartera por origen.

INCODER $5,134 $ 2,354 46%
ICETEX $7,991 $5,347 67%
Cartera Remanente $ 3,546 $ 2,401 68%
Fondo Nacional de Garantias $6,672 S 4,652 70%
ESE Rita Arango Alvarez del Pino S 402 $393 98%
FONADE S 146 S78 54%
COLCIENCIAS S 465 $ 459 99%
ESE Policarpa Salavarrieta S 387 S 116 30%
ADPOSTAL $ 437 $ 156 36%
ESE Francisco de Paula Santander $182 $22 12%
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ESE Luis Carlos Galdn Sarmiento $81 $10 13%
Banestado S0 $5,871 N/A
Otras Carteras $1,768 $5,189 293%
Otros Pagos $2,027 N/A
Compras 2011 S 3,887 $ 1,757 45%

*Cifras expresadas en millones de pesos

El comportamiento del recaudo a lo largo del afio es el resultado de las estrategias
implementadas por la gerencia de cartera que compre, los mds relevantes se destacan a
continuacion:

La implementacién de nuevas politicas de ventas y recaudo para monetizacién mas agil
de los activos en el drea de cartera se cumplié a partir de jornadas de recuperacién,
brigadas, alianzas y campafias informativas. Las jornadas especiales de recuperacion de
cartera se hicieron segmentadas por tipologias o ubicacion geografica de los deudores
Asi, se organizaron brigadas nacionales y brigadas departamentales de recuperaciéon de
cartera. Estas buscaron conminar a los deudores a la normalizacion de sus obligaciones
cubriendo por lo menos 15 ciudades capitales y departamentos especificos segun las
caracteristicas de los deudores. La brigada mévil de recuperacidn de cartera recorrio el
pais en oficinas mdviles con un gran apoyo publicitario y periodistico.

Alianzas con intermediarios financieros (bancos BBVA, Davivienda & Banco de Bogota),
que permitieron la realizacion de jornadas exitosas de cobro de manera conjunta de
cartera del FNG.

Se implementaron acciones orientadas a la localizacién de los clientes por diferentes vias
(telefénica, visita, o a través de publicidad focalizada).Se envié publicidad de
actualizacion de datos, reparto de volantes en municipios y veredas con invitacién para
contactarse con CISA, articulos en medios escritos y radiales para identificar deudores,
publicidad y articulos en diferentes periddicos y emisoras radiales invitando a los
deudores a acercarse a normalizar sus deudas.

Se Promovié la recepcién de inmuebles en dacion en pago o y se buscé buscar el remate
de los mismos cuando estos se encontraron inmersos en procesos juridicos.
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2. Perspectiva Comercial
2.1 Satisfacer al Cliente Final

Meta: Satisfaccion del cliente final del 92%.

Resultados del Medicion de Satisfaccion del Cliente Final Afio 2011 Vs
Satisfaccion Esperada

94%

93%

93% / \
o | A\
s | \

91%

91%

90%

Bim1l [ Bim2 | Bim3 | Bim4 | Bim5 | Bim6
= Satisfaccién Esperada| 92% 92% 92% 92% 92% 92%

= Satifaccion Promedio
Acumulado Bimestral

91% 93% 93% 93% | 91.6% | 91.2%

El cumplimiento de este objetivo se definié como el promedio acumulado de los resultados de
las encuestas de satisfaccion de cliente final realizadas a lo largo del afo 2011 comparandolo
con la satisfaccién esperada de 92% definida como meta.

El resultado de las 5 encuestas realizadas a lo largo del afio 2011 a 750 clientes finales permitié
entender que en promedio, un 91,2% de los clientes se encuentran entre satisfechos y muy
satisfechos con el servicio prestado. La meta se cumplié entonces en un 99,1%.

Es importante sefialar que los pardametros de las encuestas cambiaron para el final del afio 2011
al incrementar las posibilidades de respuesta de satisfaccién de acuerdo con el siguiente cuadro:

Opciones de Respuesta
Iniciales A Final de 2011
e Muy Satisfecho
e Satisfecho

e Muy Bueno

e Bueno .

e Regular e Indiferente
g e |[nsatisfecho

e Malo

e Muy Insatisfecho
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El cambiar la linea de medicién incide directamente en la estadistica, sin embargo, los nuevos
parametros no permitiran construir resultados estadisticos cuantitativos hasta que se les asigne
un equivalente numérico.

2.2 Satisfacer al Cliente Originador

Meta: Satisfaccion del Cliente del 70%

A mediados del afio CISA adelanté un estudio tendiente a medir nuevamente el nivel de
satisfaccion del cliente originador; El objetivo del estudio fue determinar la satisfaccién que se
presenta a lo largo de las diferentes fases en que puede dividirse el ciclo del servicio ofrecido
por CISA a esos clientes.

Los resultados de la Encuesta se clasifican de acuerdo con su calificacién (que estd en un rango
entre 0% y 100%) segun la percepcion de los clientes sea positiva, aceptable o critica
identificando asi oportunidades de mejora para la Compania.

Los resultados mas relevantes de la encuesta se encuentran en la tabla relacionada a
continuacion, en la cual se destaca que a nivel de la satisfaccidon general se pasé de 67.86% a
75.25% mejorando 7.39 puntos respecto al ano anterior cumpliéndose asi con la meta de
satisfaccidn propuesta para el afio 2011 tal como se observa en la siguiente tabla:

Comparativo de
Resultados
Aspecto Evaluado Rango
2010 2011
Satisfaccion General 67.86 75.25 Positivo
Contacto inicial — Asesor 78.85 85.00
Recepcidn de Activos 67.50 70.00
Presentacion de la Oferta 68.07 68.95 Aceptable
Estructuracion del convenio 57.14 66.58
Levantamiento de Informacion 60.71 55.83
Proceso de Anlisis 58.93 53.16 Critico
Negociacion 61.36 49.50

Con base en los resultados se implementaron acciones orientadas a la optimizacidon de procesos
y lograr asi la satisfaccion del cliente originador.
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3. Perspectiva de Mejoramiento Continuo

3.1 Optimizacion de Procesos

Meta: Reducir el “n” de comercializaciéon en 10 % anual

El objetivo de optimizacidon de los procesos tenia como meta reducir en un 10% el “n” de
comercializacién de inmuebles, aplicando la medicién Unicamente para los inmuebles que al
momento de su venta, llevasen en el inventario mas de un afio y menos de 3 afios.

La medicion se realizé comparando las siguientes estadisticas:
(A) El tiempo de permanencia en el inventario para cada inmueble vendido durante el afio
2011. “n” afio 2011
(B) EI tiempo de comercializacién definido para cada inmueble segun la circular normativa
No 69 vigente con corte a 31 de Diciembre de 2010, es decir el “n” del afio anterior.

De esta forma se obtuvo la variacién del “n” del 2011 con respecto al “n” del afio 2010, para

cada uno de los inmuebles comercializados; en promedio la variacién presenté una reduccion
de 25% en promedio. Esto se traduce en un cumplimiento del 250% del indicador planteado.

Resultados de Medicion de Variacion del “n” ejecutado del afio 2011 con respecto al “n” del afo

2010
30%
250% de
259% Cumplimiento
()
20%
15%
10% -
5% -
0% -
Reduccion Esperada Reduccion
Observada
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Al realizar esta medicidn se obtuvo que durante el afio 2011, se comercializaron 34 inmuebles
qgue estuvieron en el inventario de CISA entre 1 y 3 afos, entre casas, lotes, apartamentos,
clinicas, locales, bodegas, oficinas y centros vacacionales.

El mayor impacto en el resultado de este indicador se puede valorar en el resultado de
comercializacién de los centros vacacionales los cuales se vendieron mucho mas rapido de lo
esperado (60% menos tiempo).

Si bien el planteamiento de este indicador persigue una optimizaciéon de los procesos,
solamente considera una pequefia porcion del total de inmuebles comercializados (34 de 171),
por tal motivo, se considera que su planteamiento y su linea base, omite detalles sobre la
verdadera gestion de venta del inventario existente.

3.2 Mejoramiento del Modelo de Negocio

Meta: Implementacion de los proyectos

Haciendo referencia a la perspectiva de mejoramiento continuo de la seccion 2.5 del presente
documento, el drea de procesos se comprometid con el cumplimiento del cronograma para la
implementacién del proyecto de Business Process Management BPM. Para ello se configuré un
cronograma que incluyd sondeos de mercado, pruebas piloto, y documentacion, que se realizo a
lo largo del afio.

Los proyectos ejecutados y su resultado se describen a continuacion:

FECHA %
PROYECTO DESCRIPCION IMPLEMENTA  CUMPLIMIEN
CION TO
Sistema Integrado de Gestidn SIG El SIG comprende las normas de calidad y el | Dic. de | 100%
MECI. A través de la interrelaciéon de estos | 2011
componentes se administra de forma

ordenada la operatividad de CISA, en Ia
busqueda de la satisfaccion de los clientes. Para
2011 se debe continuar con las certificaciones
de calidad NTCGP1000:2009 e 1SO9001:2008.

BPM -Analisis de Factibilidad Verificar la viabilidad de implementar el BPM | Dic. de | 100%
en CISA 2011
PDA Plan de Desarrollo | Ejecutar las actividades que el MHCP asigne a | Dic. de | 100%.
Administrativo CISA en el marco del plan de desarrollo | 2011 Pendiente
administrativo validacién
MHCP

De tal forma, las actividades pactadas se cumplieron en un 100%.
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3.2.1 Fortalecimiento Tecnologico

Meta: Desarrollar las dos iniciativas en el ano 2011

Las dos iniciativas pactadas para ser desarrolladas a lo largo del afio 2011 fueron:

1. Implementacién de soluciones que apoyen el desarrollo del negocio.
2. Actualizar el SIGA de Inmuebles y desarrollar el SIGA de cartera

Ambas tuvieron un cumplimiento del 100% y los proyectos realizados para su consecucion se

Resumen a continuacion:

1. Implementacién de soluciones que apoyen el desarrollo del negocio.

PROYECTO

DESCRIPCION

FECHA
IMPLEME
NTACION

%
CUMPLIMI
ENTO

Migracidn Servidor de Correo Electrénico

Windows 2008 Server R2 con plataforma de
correo Exchange 2010 esta es la ultima versién
de Microsoft para esta plataforma. Se migraron
200 cuentas de correo de toda la organizacion

Actualizaciéon  Plataforma  Tecnoldgica: | Actualizar la versién del motor de bases de | mar-11 | 100%
MIGRACION DE SERVIDOR DE BASE DE | datos a SQL Server 2008, ultima version de
DATOS SQL SERVER 2008 R2 Microsoft, con beneficios como: estabilidad de

la plataforma, seguridad, mayor rendimiento
Actualizaciéon  Plataforma Tecnoldgica: | La renovacion de los equipos de computo | dic-11 100%
Renovacidn de equipos de escritorio con | fortalece la infraestructura tecnolégica de la
Windows 7 y Office 2010 compafiia, como también busca optimizar las

tareas diarias que realizan los empleados de la

organizacion. Esta renovacion se realizd bajo la

modalidad de arrendamiento simple con lo cual

se obtienen beneficios tanto financieros como

tecnoldgicos
Actualizacién Plataforma Tecnoldgica: | Se actualizaron los servidores de las sucursales | abr-11 100%
Actualizacion de Sistema Operativo | Barranquilla, Cali y Medellin. El objetivo de este
Windows 2008 Server para los Servidores | proyecto es contar con los ultimos productos
de las Sucursales de Microsoft
Actualizaciéon Plataforma Tecnoldgica El servidor de correo electrénico se actualizo a | may-11 | 100%




PROYECTO

Actualizacién Plataforma Tecnoldgica e
implementacion de Video Conferencia:
Migracién de Correo Electrénico vy
Comunicaciones Unificadas en plataforma
nube (Cloud Computing)
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DESCRIPCION

Cloud Computing es un modelo para habilitar el
acceso a un conjunto de  servicios
computacionales (e.g. Redes, servidores,
almacenamiento, aplicaciones y servicios) de
manera conveniente y por demanda, que
pueden ser rapidamente aprovisionados y
liberados con un esfuerzo administrativo y una
interaccion con el proveedor del servicio
minimo. El servicio de correo electrénico vy
comunicaciones  unificadas (chat, video
conferencia) se migraron 200 cuentas de correo
a la plataforma nube

FECHA
IMPLEME
NTACION

nov-11

%
CUMPLIMI
ENTO

100%

Actualizacién Plataforma Tecnoldgica:
Renovacién de equipos servidores vy
equipos activos de red bajo modalidad
HaaS y virtualizacion

Realizar la renovacién de servidores y equipos
activos de red (switch) bajo la modalidad HaaS.
Con este proyecto de renovacion se integro el
esquema de virtualizacion en los servidores, el
cual busca optimizar los recursos de hardware
para integra en una servidor fisico varios
servidores ldgicos, este esquema busca ahorrar
en costos en compra de equipos, optimizar la
plataforma, trabaja en tendencia ecoldgica y
aumentar las disponibilidad de los servicios de
T L

sep-11

100%

Desarrollo de nuevas solicitudes para
fortalecer los aplicativos existentes y
nuevos

Se realizé la ejecucion de 45 desarrollos nuevos
solicitados por las areas de la compaiiia.

dic-11

100%

2. Actualizar el SIGA de Inmuebles y desarrollar el SIGA de cartera

CISA se encamind a la adaptacién de los aplicativos de forma tal que se permitiera robustecer el
modelo de SIGA, para incorporarlo a los aplicativos “core” del negocio, Olympus y Cobra.

PROYECTO

Actividades para fortalecer el sistema de
informacion hacia le creacion del olympus
estado.

DESCRIPCION

Elaboraciéon de convenio con entidad externa
para definir esquemas de tarificacion vy
viabilidad del proyecto, Analisis de la estructura
del aplicativo para el montaje en la nube,
Definicidn de alcances y mejoras a realizar en
el aplicativo Olympus

FECHA
IMPLEME
NTACION

dic-11

%
CUMPLIMI
ENTO

100%
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Actividades relacionadas con la definicién | Elaboracién de convenio con entidad externa | dic-11 100%
de parametros de COBRA nube y su | para definir esquemas de tarificacion vy
implementacion. viabilidad del proyecto, Analisis de la estructura
del aplicativo para el montaje en la nube,
Definicidon de alcances y mejoras a realizar en
el aplicativo Cobra

3.3 Direccionamiento Estratégico

Meta: contar con un direccionamiento 2011-2014 alineado con la politica de
Gestion de Activos Publicos.

Las Actividades realizadas a lo largo del afio 2011 en la formulacién del Plan Estratégico fueron
las siguientes:

1. Revision de la Misién y Visién de CISA.

2. Definicién del tipo de Negocio en el cual debe focalizarse CISA en el periodo 2012-2014.

3. Definicién de las Grandes Metas o Megas para el Periodo 2012-2014 para Adquisicion de
Inmuebles y Cartera, Venta de Inmuebles, Recaudo y Administracién de Cartera.

4. Formulacion de los Objetivos Estratégicos enmarcados dentro de las Perspectivas del
Balance Score Card (Financiera, del Cliente, Procesos Interno y Aprendizaje y
Conocimiento).

5. Disefio del Mapa Estratégico de CISA.

6. Generacién de los Indicadores para los Objetivos Estratégicos del Plan y del Tablero de
Control Correspondiente.

7. ldentificaciéon de las Brechas Organizacionales que deberan cerrarse para alcanzar los
Objetivos Estratégicos

8. Formulacidn de los Proyectos Estratégicos para el Cierre de Brechas

9. Presentacion del Plan Estratégico a la Junta Directiva de CISA para su aprobacion

Al 31 de diciembre se cumplié con la realizacion de los 9 pasos arriba indicados estando
pendiente la aprobacion del Plan Estratégico por parte de la Junta.

Con base en lo anterior se ha determinado un porcentaje de cumplimiento equivalente al 80%.

3.3.1 Desarrollo del Capital Humano

Meta: 30% de la poblacion demuestra mejoramiento en sus competencias

A lo largo del aifio 2011 se realizaron diversas actividades orientadas al mejoramiento de las
competencias de los colaboradores las cuales incluyeron:

1. Fortalecimiento de las habilidades gerenciales para los lideres de la compaiiia, buscando
alinear el estilo de liderazgo con el modelo establecido para la Compaiiia, a través del
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sello lider CISA, que balancea la responsabilidad por los resultados con el desarrollo de
las personas.

2. Capacitaciones en Excel, Inteligencia Emocional, Cobro Coactivo y Herramientas para
cierre de negocios entre otras, fortaleciendo las competencias técnicas para el
cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.

Culminado el afio 2011, la gerencia de Gestién Humana realizé la medicién de las competencias
360° a los colaboradores de CISA con la firma Human Capital.

Para realizar la medicion de mejoramiento en las competencias, se tomd como linea base un
total de 53 personas que en el afio anterior ya contaban con una medicién previa con la cual
compararse; de esas 53 personas en la linea base, 21 demostraron mejoras de acuerdo a la
medicién de este afio.

Esto quiere decir que el 39.6% de la poblacion comparable demostré6 mejoras en sus
competencias, obteniendo asi, un cumplimiento del 132% del objetivo.

Meta: Mantener una medicion del clima de 82%.

CISA evalud en el afio 2011 su Ambiente Laboral a través del Great Place to Work Institute
(GPW) que cuenta con una herramienta que permite potenciar la cultura de la organizacion,
tener un benchmarking del mercado y definir acciones y objetivos concretos y desafiantes para
mejorar cada dia. La evaluacion realizada califica cinco variables obteniendo los mejores
resultados en Orgullo y Respeto e identificdndose las principales oportunidades de mejora en
Imparcialidad, Credibilidad y Camaraderia.

La evaluacion con la nueva herramienta presenté una calificacion 79.8% que resulto inferior al
82% previsto en la meta destacandose que las variables analizadas en esta evaluacion no son
comparables con las de las mediciones anteriores (afios 2009 y 2010), por lo cual, aunque no se
cumple con las expectativas del ano, el resultado segln la escala de GPW se encuentra en el
rango de Sobresaliente.

Los resultados de la evaluacién arrojaron que la compafia retiene a través de la conciliacion
vida personal - vida laboral donde para el afio 2011 se enfocd en el fortalecimiento de la cultura
de Empresa Familiarmente Responsable — EFR logrando una utilizacién de las politicas del 81%
de la poblacién; se desarrollé el programa de reconocimiento lluvia de estrellas que estimulé la
generacion de nuevas ideas y el mejoramiento continuo y se implementd el portafolio de
reconocimiento a través de las Tarjeta FullGente, estas tarjetas buscan el reconocimiento
instantaneo y multi-via. El reto para el afno 2012 es llegar al 85.5% continuando en sobresaliente
y estando a 9.0 puntos del rango de Excelencia.

El grado de cumplimiento de la meta prevista se alcanzd en un 96%.
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3. CONCLUSIONES

3.1 Plan Estratégico - Consolidacién y Cumplimiento BSC?

Cumplimiento

Perspectiva Objetivo Metas Resultado cum:/:::;ento MP,:;;’Z PLAN
ESTRATEGICO
Financiera Rentabilidad $ 16,322 $2,571 15.8% 5.0% 0.8%
Financiera Compras $ 140,338 $843,018 600.7% 5.0% 5.0%
Financiera Promesas S 80,342 $ 33,994 42.3% 5.0% 2.1%
Financiera Escrituracidn S 66,506 $27,312 41.1% 5.0% 2.1%
Financiera Recaudo $31,099 $30,834 99.1% 5.0% 5.0%
Comercial Sa.tlsfacc!on 92% 91.2% 99.1% 12.5% 12.4%
Cliente Final
Comercial Satisfaccion
Cliente 70% 75.25% 107.5% 12.5% 12.5%
Originador
Mejoramien Procesos N
. -10% -25.0% 250.0% 12.5% 12.5%
to Continuo
Mejoramien Direccionamie
to Continuo nto
Estratégico - 100% 80% 80.0% 12.5% 10.0%
Cronograma
Planeacién
Mejoramien Mejoramiento
to Continuo - Cronograma 100% 100% 100.0% 6.3% 6.3%
BPM
Mejoramien Fortalecimien
to Continuo to
Tecnolégico - 100% 100% 100.0% 6.3% 6.3%
Cronograma
SIGA
Desarrollo Competencias
Capital 30% 39.6% 132.0% 6.3% 6.3%
Humano
Desarrollo Clima Laboral
Capital 82% 79.0% 96.3% 6.3% 6.0%
Humano

"Los pesos establecidos para los Objetivos se basaron en lo establecido por el Manual de Planeacion Estratégica 012 en su capitulo

de Formulacion Estratégica de Proyectos (Capitulo 10 — Secc: Monitoreo Estratégico)
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3.2 Consolidacion de Informacion - Gerencia de Planeacion

Para organizar la informacién a consolidar a partir del plan estratégico indicativo del afio 2011,
se prepard una serie de matrices de analisis en base a los compromisos establecidos en el
presupuesto y los distintos frentes de trabajo. Dichas matrices fueron organizadas por las
perspectivas presentadas en el plan, propendiendo por colectar la informacién que permitiera
un analisis global de cumplimiento con objetivos, lineas de accién e iniciativas, indicadores,
lineas de base y los ultimos datos disponibles.

De esa cuenta se encontrd que no todas las iniciativas cuentan con indicadores o cronogramas,
y que para la elaboracion del plan estratégico no se contemplé integralmente el plan de
monitoreo y evaluacidn, por lo cual no se cumplieron ni se cubrieron todas las lineas de accidén e
iniciativas.

Las formulas para los indicadores planteados en los objetivos financieros del plan aprobado por
Junta Directiva resultaron siendo ineficientes pues no dejaban entrever todos los elementos del
plan dentro de una tabla de mando como el Balanced Score Card.

La formulacién buscaba medir una desviacién que como resultado final, no contenia
informacién suficiente sobre las tolerancias aceptables y esperadas de los resultados.

3.3 Recomendaciones

Asi las cosas, la gerencia de Planeacion resume y replantea las siguientes recomendaciones:

* Es prudente monitorear las metas de compra, venta y recaudo, asi como documentar
mensualmente las causas de no cumplimiento.

* Darle relevancia a la encuesta de cliente originador con el fin de generar las acciones de
mejoramiento a los procesos y productos.

* Mantener el impulso en el desarrollo de los servicios de administracion (meta de
desarrollo de nuevos productos), bajo la orientacidon aprobada por Presidencia de hacer
desarrollos en la medida que los clientes los requieran, debido a las particularidades de
cada caso impiden su estandarizacién como un producto Unico.

* Darle mayor estimulo al proyecto informacién estratégica.



