CENTRAL DE INVERSIONES S.A.

INFORME DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

Fecha de corte diciembre de 2015

INTRODUCCION.

La Ley 1474 del 12 de julio de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”, establece
en su articulo 9° lo siguiente: “El jefe de la Unidad de la Oficina de Control
Interno debera publicar cada cuatro (4) meses en la pdgina web de la
Entidad, un informe pormenorizado del estado del control interno de dicha
Entidad, so pena de incurrir en falta disciplinaria grave”.

El Proceso de Auditoria Interna de Central de Inversiones S.A., dando

cumplimiento a la normativa citada, detalla el estado del Sistema de Control
Interno de la Entidad al 31 de diciembre del afio 2015.

Madulo de Control de la Planeacion y Gestidn

Componente de Talento Humano
Elemento de Acuerdos, Compromisos o Protocolos Eticos.
La Entidad cuenta con un documento denominado “Codigo de Buen

Gobierno” que contiene los principios éticos de la Entidad, actualizado en
mayo del afio 2015.



Elemento de Desarrollo de Talento Humano

Se cuenta con la Circular Normativa N° 24 "Politicas y Procedimientos de
Gestion del Talento Humano", donde se establecen los lineamientos para el
desarrollo integral de sus funcionarios de planta, documento actualizado con
propdsitos de mejora en septiembre de 2015.

Componente de Direccionamiento Estratégico
Elemento Planes, Programas y Proyectos.

Se fijaron los postulados institucionales para el periodo 2015-2018 (misidn,
visidon, metas y objetivos estratégicos). El Plan de Accién de la vigencia 2015
se encuentra publicado en la pagina web de la entidad, asi como el Informe
de Gestion de la vigencia 2014, conforme a lo establecido en el articulo 74 de
la Ley 1474 de 2011.

El Plan de Participacion Ciudadana y de Rendicion de Cuentas del aiio 2015, y
el Plan Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano de CISA del presente afo,
estaban publicados en la web de CISA a la fecha de emision del presente
informe, conforme a lo establecido en el articulo 72 del Decreto 2641 de
2012; se practico seguimiento al Plan Anticorrupcion al 30 de septiembre del
presente afo, obteniéndose un cumplimiento del 100% y un avance del 71%.

Elementos Modelo de Operacion por Procesos y Estructura Organizacional.

La Entidad cuenta con el Manual del Sistema Integrado de Gestion, en el que
se define la naturaleza juridica de la entidad, el objeto social, los clientes de
la Organizacién, las partes interesadas, la Estructura Organizacional, la
misién, vision, objetivos y valores corporativos; igualmente, detalla la
composicion y articulaciéon del Sistema Integrado de Gestiéon de CISA “SIG”,
definiendo su estructura, politicas y objetivos de acuerdo con los requisitos
de las Normas Técnicas respectivas; este documento fue modificado para
propdsitos de mejora en noviembre de 2015.



Elemento Indicadores de Gestidon

El numeral 1.0.1 del citado manual, sefiala que los procesos que hacen parte
de dicho sistema cuentan como minimo con un indicador de eficacia vy
eficiencia lo que permite medir su gestion; respecto a la medicién vy
seguimiento de la efectividad de los procesos, se han identificado indicadores
dependiendo de la necesidad de los mismos. Los indicadores definidos
permiten la recoleccién de los datos de manera sencilla y oportuna, con el
propdsito que su medicién se realice en la periodicidad definida para
identificar oportunidades de mejora en el proceso verificado.

Como anexo del Manual del Sistema Integrado de Gestion de CISA, se
encuentra el procedimiento para el seguimiento y medicion del desempefio
de los procesos del SIG, en el que se establecen las actividades para la
definicidon, seguimiento, calculo, registro y analisis de los indicadores de
gestion de los procesos, asi como las respectivas acciones preventivas o de
mejora resultantes y su seguimiento.

Elemento Politicas de Operacion

El numeral 8 del Manual del Sistema Integrado de Gestion de CISA, establece
gue las politicas de operacion de la entidad se han identificado y definido en
la documentacion de cada proceso, permitiendo asi asegurar el cumplimiento
de lo planificado.

Componente Administracion del Riesgo
Elemento Politicas de Administracion del Riesgo.

La Entidad cuenta con la Circular Normativa No 107 denominada “Gestién del
Riesgo en Central de Inversiones S.A”, en la que se definié la Politica
Organizacional de Administracion del Riesgo y el procedimiento para su
implementacion; esta normativa fue ajustada con la metodologia para la
Gestion del Riesgo de la norma NTC ISO 31000:2009 en mayo de 2012 y su
ultima actualizacién fue realizada en septiembre de 2015.



Elemento Identificacion del Riesgo

El numeral 5.3.2.3 de la Circular Normativa No 107 “Gestién del Riesgo en
Central de Inversiones S.A”, establece como tercera etapa de la estructura
para la gestidon del riesgo en CISA la identificacidon del riesgo, a través de la
generacion de una lista de riesgos por parte del lider del proceso respectivoy
su equipo de trabajo, los que una vez identificados como riesgos del proceso
deben incluirse en la herramienta para la administracién del Sistema
Integrado de Gestion (SIG).

Elemento de Analisis del Riesgo y Valoracion del Riesgo

Como cuarta etapa de la estructura para la gestidon del riesgo se encuentra el
Analisis del Riesgo, en la que se desarrolla y comprende el riesgo y en la que
el lider de proceso considera sus causas y fuentes, asi como sus
consecuencias y probabilidad de ocurrencia; igualmente se sefala en el
numeral 5.3.2.4 de la Circular Normativa No 107 “Gestion del Riesgo en
Central de Inversiones S.A”, que el lider de proceso debera identificar y
considerar los controles existentes, analizando su eficacia y eficiencia
mediante formatos disefados para tal fin y anexos a la citada circular.

La valoracion del riesgo en CISA se encuentra establecida como quinta etapa
de la estructura para la gestion del riesgo en la entidad y definida como
“Evaluacion del riesgo”, etapa en la que se facilita la toma de decisiones
basada en los resultados del analisis del riesgo. El numeral 5.3.2.5 de la
Circular Normativa No 107 “Gestion del Riesgo en Central de Inversiones S.A”
establece que el riesgo debe ser analizado determinando las consecuencias y
su probabilidad mediante el diligenciamiento de los anexos “Matriz de
probabilidad de ocurrencia” y “Matriz de Consecuencias positivas o
Negativas” de la circular antes mencionada.

Una vez obtenidos los resultados de las consecuencias y la probabilidad, son
combinados con el diligenciamiento del anexo “Matriz Nivel del Riesgo”
donde dependiendo del nivel del riesgo se establece el respectivo
tratamiento.



Madulo de Control de Evaluacion y Seguimiento

Componente de Autoevaluacidn Institucional
Elemento de Autoevaluacion del Control y Gestion.

El nivel directivo de la Entidad a través del Comité Asesor de Junta Directiva
de Auditoria, realiza seguimiento y control a las politicas adoptadas en el
Sistema de Control Interno institucional, mediante el analisis de los
resultados de las verificaciones adelantadas por el proceso de Auditoria
Interna. Este comité sustituyé al Comité de Coordinacion de Control Interno
conforme a lo establecido en el manual técnico de la actualizacién del MECI,
promulgado en el Decreto 943 de 2014: “En las entidades descentralizadas
que posean junta directiva o consejo directivo o en aquellas que por
facultades legales se haya previsto o los estatutos contemplen la constitucion
o creacion de comités de auditoria, éste serd el que realice las actividades
propias del Comité de Coordinacion de Control Interno”.

Las funciones del Comité Asesor de Junta Directiva de Auditoria fueron
definidas en la sesion de la Junta Directiva de la entidad del 28 de noviembre
de 2014 (acta No 479).

Durante el periodo del presente informe, el Comité Asesor de Junta Directiva
de Auditoria sesiond el 20 de octubre de 2015. En el citado Comité se
presentd el seguimiento al Plan de Mejoramiento suscrito con la Contraloria
General de la Republica, Plan Anticorrupcion y Plan de Mejoramiento por
Procesos (ACPM’s configuradas por Auditoria Interna), con corte al 30 de
septiembre de 2015; los resultados de la auditoria de gestidon practicada a la
Sucursal Barranquilla para el periodo comprendido entre abril de 2014 y abril
de 2015; el Informe de Auditoria de Gestidn del primer semestre de 2015 del
Proceso de Servicio Integral al Usuario, asi como los resultados de la funcién
certificante practicada por el proceso en el periodo informado.



Elemento de Auditoria Interna

La Entidad cuenta con las Auditorias de Gestion practicadas por el proceso de
Auditoria Interna, que corresponden al desarrollo de su Plan de Accién anual
para atender las funciones establecidas en el articulo 12 de la Ley 87 de 1993,
plan que para el afio 2015 se presentd en el Comité Asesor de Junta Directiva
de Auditoria en su sesion del 29 de enero de 2015.

Dando cumplimiento al plan de accion de la vigencia 2015, se presentaron los
resultados de las auditorias y funcidn certificante previstas en el citado plan,
cuyos resultados fueron los siguientes:

Resultados de la auditoria de gestion practicada a la Sucursal Barranquilla
para el periodo abril 2014 a abril 2015.

Los resultados obtenidos en la Auditoria de Gestion practicada a la Sucursal
Barranquilla en el periodo citado, fueron los siguientes:

Nivel de Excepciones de la Sucursal Barranquilla Comparado con las
Auditorias de Gestion Previas
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Las fortalezas evidenciadas en el ejercicio fueron resumidas de la siguiente
manera:



Fortalezas
&

La Sucursal Barranguills cumplia con las politicas establecidas en la normatividad interna para 2l
periado verificado y en los siguientes prooesos:

*  Comercializaciande Inmuebles — Circular Mormativa N™ 63

*  Mormalizacién de Cartera— Circular Mormativa N 100,

*  Gestign Operativa— Circular Mormativa N° 2%

*  Prevencign del Lavado de Activos yfo Financiacian del Terrorisme— Circular Normativa N® 71,

*  Servicio Integral al Usuaric en la sucursal conforme a las directrices establecidas en la Circular
Marmativa N 005 v de las Layes 1437 ¢ 1474 de 2011

#  Circular Mormativa No 44 &n |a gestidn v suscri peian de drdenes de servicio.

Informe de Auditoria de Gestion primer semestre de 2015 al Proceso de
Servicio Integral al Usuario

Los resultados obtenidos en la Auditoria de Gestidn practicada al Proceso de
Servicio Integral al usuario en el primer semestre, fueron los siguientes:

3. EVOLUCION DE LAS EXCEPCIONES DEL PROCESO SERVICIO INTEGRAL

AL USUARIO PRIMER SEMESTRE 2014 AL PRIMER SEMESTRE 2015
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Las fortalezas evidenciadas en el ejercicio fueron resumidas de la siguiente
manera



4. FORTALEZAS DEL PROCES0 DE SERVICIO I[INTEGRAL

AL USUARIO PRIMER SEMESTRE DE 2015.

Directrices Ley 1474 de 2011

« “En todo entidod pablica, deberd
existir  por o menos  ung
dependencia encorgada de recibir,
tramitar y resolver los gquejas,
sugerencias vy reclamos gue los
civdodanos  formulen, v que se
relaclonen con el cumplimliento de
g misidn de la entidod”.

Implementacion en CISA

= CISA cuenta con un proceso encargado de

recibir y tramitar las peticiones, guejas y
reclamos de los clientes denominado
“Proceso  Servicio  Integral al Usuario™
adicienalmente cuenta con politicas v
procedimientos intermas para la atencidn
de los regquerimientos de sus clientes,
establecidos en la Circular Normativa N®
5.

4. FORTALEZAS DEL PROCESO DE SERVICIO INTEGRAL

AL USUARIO PRIMER SEMESTRE DE 2015,

Directrices Ley 1474 de 2011

“En kg paging web principol de fodo entidod publico
deberd exlstir un Uk de queiss, sugerencias
recfomos de ol ooceso pavg que los clrdadonos
reaiicen S5 comentarios”,

"Todas krs entidades piblicos deberdn conbor con wn
espacio en sy pdging web principel para que ios
ciudodames presenten quefas ¥ denuncias de los
octos de corrupciden reai@edos por funckonarios de o
entidad, ¥ de los cuales fengan conocimdento, ast
COMMG  SUgerencias que  permitan  rewlizor
modificociones a lo mamera ommo 52 presta el sericio
puibiico”

Implementacionen CISA

+  CISA proporcona a sus cllentes, a trawds de su

paging web wwwcisa.gov.co, un mand denominado
"Sarvicio Integral al Usvario”, macanizmo de facl
acceso y uso para el reglstro de los diferentes
requeriméentos por parte de la cludadania en
general.

* Central de Irversiones cuenta én su pagina weby en

la wentana “Servicie  Integral al  Usuario”, con al
submand "Denuncie la corrupcion”; en @l los
diferentes wsuarlos pueden denunclar  presuntos
artos de cormupcldn reladonados con la entidad, o &
tranvés de la Bnea gratuita 01-8000-911118 a nivel
nacional, igualmenta an al buzon da sugerancias de
la ventana “Servicio  Integral al Usuvario”, pueds
hacer recomendaciones ala gestidn de C15A,

4. FORTALEZAS DEL PROCESO DE 5SERVICIO INTEGRAL

AL USUARIO PRIMER SEMESTRE DE 2015.

Directrices Ley 1437 de 2011

“Establecer wn sistema de turmos
agcorde con  las  necesidades  del
servicla y las nuevas tecnalogias, para
la ordenada otencidn de peticiones,
guejas, denuncias o reclamos”™

Implementacionen CISA

Debido al volumen de clientes que se
atienden en lz oficing de Servicio Integral al
Usuario de CI5A, se cuenta con cinco
modulos gue son asignados a los usuarios
de acuerdo al orden de llegada y de forma
personalizada; adidonalmente  existe un
modulo de apoyo en los casos en que se
presante ausencia del persanal de atencidn,



4. FORTALEZAS DEL PROCESO DE

SERVICIO INTEGRAL

AL USUARIO PRIMER SEMESTRE DE 2015.
Directrices Ley 1437 de 2011

“Expedir, hacer wigible y actualizor ¢
anualmente una carta de troto digno al
usuario donde lo respectiva autoridod
especifiqgue todos los derechos de los
usuarios v los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos
efectivamente”.

4. FORTALEZAS DEL PROCESO DE
AL USUARIO PRIMER 5EMESTRE DE 2015.

Directrices Ley 1437 de 2011

“Garantizar atencién persoma! af pablico, *
coma minime duronte cuarento (40] horos o

la semana, fos cudles se distribuirdn en
horarios que satisfogan los necesidodes del
senvich®

“Tramitar las peticiones que Reguen wo fox
o por medios electranicos”

Implementacion en CISA

CIsA proparciona a los usuarios en el
vincule de su paging web el mend
“servicio Integral al Usuwario®, submend
“Carta Troto Digno Cliente CISA" donde
52 encuentran establecidos los derechos
de los usuarios v los diferentes medios
con las gue cuenta para realizar las
solicitudes.

SERVICIO INTEGRAL

Implementacidn en CISA

CIsA brinda atencidn de manera personalizada
durante 45 horas a la semana, en harario de lunes
a viernes de 8:00 am. a 5:00 p.m. en jornada
continua, en la oficina de Servicio Integral al
Usuario de Direccidn General en Bogeta y en las
Sucursales de Cali, Madellin v Barranguilla

Las ciudadancs pueden registrar sus peticiones,
quejas ¢ reclamos  en la o paging web
wwwiclsa govee, en el submend  “Peticiones,
Quejas y Reclamos” [("Registro v seguimiento de
POR  Aqui®), del mend “Servicio Integral al
Usuario®, Para esto, los usuarios deben registrarse
para cbtener un usuario y contraseia, con los que

iuenen Iniresar su selicitud”,

4. FORTALEZAS DEL PROCES0 DE

SERVICIO INTEGRAL

AL USUARIO PRIMER SEMESTRE DE 2015.

Directrices Ley 1437 de 2011

“Adoptar medios tecnoldgicos para el
tramite y resolucion de peticiones, y
permitir el  uso de medios
alternativos parag guienegs na
dispongan de aguelios”.

Implementacién en CISA

CIsA en el periode evaluade el aplicativo internc
denominado ZEUS, wutilizado por la Oficina de
Servicio Integral al Usuario. Los medios alternativos
a disposician de los usuarios son los siguientes:
atencién telefdnica en Bogotd al 5460480 y fax
5460475; a nivel nacional las lineas gratuitas
018000-312424/018000-911 188; atencion
personalizada en la Oficina de Servicio Integral al
Usuarioy a nivel nacional en las Sutursales,



Resultados de la auditoria de gestion practicada a la Sucursal Cali para el
periodo julio 2014 a julio 2015.

Los resultados obtenidos en la Auditoria de Gestién practicada a la Sucursal
Barranquilla en el periodo citado, fueron los siguientes:

Nivel de Excepciones de la Sucursal Cali Comparado

con las Auditorias de Gestion Previas

NORMAZACYN DE CARTERA PREVENGON DE (AFFT

INMUEELES
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Las fortalezas evidenciadas en el ejercicio fueron resumidas de la siguiente
manera

Fortalezas

La Sucursal Cali cumplic con las politicas establecidas en la normatividad interna para el periodo
verificado y en los siguientes procesos:

*  Comercializaciande Inmuebles — Circular Mormativa N™ 63
*  Mormalizacién de Cartera— Circular Normativa N 100

*  Gestién Operativa — Circular Normativa N° 29, en cuanto a la aplicacian de los pagos de las
ohligacienes verificadas, asi como el reporte y actualizacian en centrales de riesgo.

#  Prevencion del Lavado de Actives y/fo Financiacian del Terrarisme — Circular Normativa N° 71,

#  Servicio Integral al Usuaric en la sucursal conforme a las directrices establecidas en la Circular
Mormativa Mo 005 y de |as Leyes 1437 y 1474 de 2011

*  Circular Normativa No 44 &n |a gesticn y suscripcian de drdenes de servicio.




Resultados de la auditoria de gestion practicada al Plan de Accién de la
Entidad para el periodo enero a junio 2015.

Las fortalezas evidenciadas en el ejercicio fueron resumidas de la siguiente
manera

Fortalezas

* Se evidencid el cumplimiento de las actividades seleccionadas en la
muestra y correspondientes al Plan de Accion de la vigencia 2015 con
corte al 30 de junio.

»  Mediante correo electrdnico suscrito por el Presidente de CISA el 3 de
febrero de 2015, se establecid incorporar en la Agenda del Comité de
Presidencia un espacio de seguimiento y control a la ejecucidn del Plan de
Accldn 2015; a la fecha se han presentado siete seguimlentos en las
sesiones del citado comité.

Resultados de la auditoria de gestion practicada a la Sucursal Bogota para el
periodo septiembre 2014 a septiembre 2015.

Fortalezas
[3

La Sucursal Bogota cumplié con las politicas establecidas en la normatividad interna para el periodo
verificado en los siguientes procesos:

Comercializacién de Inmuebles — Circular Normativa N° 69
Normalizacién de Cartera — Circular Normativa N® 100.

Gestién Operativa — Circular Normativa N° 29

Prevencién del Lavado de Activos y/o Financiacion del Terrorismo — Circular Normativa N° 71.




Funcion certificante con corte a 30 de septiembre de 2015.

Informe cuatrimestral de control interno del periodo mayo a agosto 2015,
publicado el 31 de agosto de 2015.

Ekogui: Informe | semestre de 2015, remitido el 30 de septiembre de 2015
Austeridad: Informe Il Trimestre de 2015, remitido el 4 de agosto de 2015.

SISMEG: Informe | semestre de 2015, remitido el 31 de julio de 2015

Componente Planes de Mejoramiento
Elemento Plan de Mejoramiento
° Seguimiento a los planes institucionales al 30 de septiembre de 2015

El seguimiento realizado a los planes institucionales al 30 de septiembre de
2015, presenta los siguientes resultados, entendiéndose por cumplimiento la
realizacion de las actividades propuestas en el tiempo previsto, y por avance
el porcentaje de actividades ejecutadas sobre el total de las actividades
planeadas.

?{?H'T“{',EHL%{’ELQ"ES ’ A SEPTIEMBRE DE 2015

Plan de Mejoramiento
por procesos

Plan de Mejoramiento CGR Plan Anticorrupcion

Cumplimiento_ 100% Cumplimiento_ 100% Cumplimiento_  100%

Avance 94% Avance__ 80% Avance_ 7104



file:///C:/Users/gsoto.CISASA/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/O1OT5ES3/Certificación%20a%20junio%2030%20de%202015.pdf

A la fecha de corte las acciones del Plan de Mejoramiento suscrito con la
Contraloria General de la Republica, se encuentran cumplidas en su totalidad.

En cuanto al Plan Anticorrupcion alcanzé un 100% de cumplimiento de las
acciones preventivas definidas para dar tratamiento a los riesgos de
corrupcion identificados en la entidad, porcentaje que representa noventa y
seis (74) acciones cumplidas en el periodo. El avance del 71% corresponde a
doscientas cuarenta y un (241) acciones preventivas ejecutadas en el
transcurso del afio, frente a trescientas treinta y cuatro (334) acciones
previstas en el Plan.

Eje de Comunicacion e Informacion
Informaciéon y Comunicacidn Externa e Interna

Se han identificado las fuentes externas e internas en las caracterizaciones de
los diecisiete procesos institucionales; igualmente, existen mecanismos para
la administracion de la informacién institucional, a través de politicas
publicas e internas de gestion de archivos (Circular Normativa No 23), asi
como en los aplicativos que la administran y conservan.

CISA promueve la participacién ciudadana dando cumplimiento a los
postulados establecidos en la Ley 1474 de 2011, asi:

e CISA cuenta con un proceso encargado de recibir y tramitar las
peticiones, quejas y reclamos de los clientes denominado “Proceso
Servicio Integral al Usuario”. Adicionalmente cuenta con politicas y
procedimientos internos para la atencidn de los requerimientos de sus
clientes, establecidos en la Circular Normativa N° 005.

e CISA proporciona a sus clientes, a través de su pagina web
WWW.cisa.gov.co, un menu denominado “Servicio Integral al Usuario”,
mecanismo de facil acceso y uso para el registro de los diferentes
requerimientos por parte de la ciudadania en general.

e Central de Inversiones cuenta en su pagina web y en la ventana



“Servicio Integral al Usuario”, con el submenu “Denuncie la
corrupcion”; en él los diferentes usuarios pueden denunciar presuntos
actos de corrupcién relacionados con la entidad, o a través de la linea
gratuita 01-8000-911118 a nivel nacional. Igualmente en el buzén de
sugerencias de la ventana “Servicio Integral al Usuario”, puede hacer
recomendaciones a la gestion de CISA.

e Debido al volumen de clientes que se atienden en la oficina de Servicio
Integral al Usuario de CISA, se cuenta con cinco médulos que son
asignados a los usuarios de acuerdo al orden de llegada y de forma
personalizada; adicionalmente existe un mdédulo de apoyo en los casos
en gue se presente ausencia del personal de atencion

Conforme a lo establecido en la Ley 1437 de 2011, se evidencia que CISA:

e CISA proporciona a los usuarios en el vinculo de su pagina web el menu
“Servicio Integral al Usuario”, submenu “Carta Trato Digno Cliente
CISA” donde se encuentran establecidos los derechos de los usuarios y
los diferentes medios con los que cuenta para realizar las solicitudes.

e Brinda atencion de manera personalizada durante 45 horas a la
semana, en horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en
jornada continua, en la oficina de Servicio Integral al Usuario de
Direccidn General en Bogota y en las Sucursales de Cali, Medellin y
Barranquilla.

e Los ciudadanos pueden registrar sus peticiones, quejas y reclamos en
la pagina web www.cisa.gov.co, en el submenu “Peticiones, Quejas y
Reclamos” (“Registro y seguimiento de PQR Aqui”), del menu “Servicio
Integral al Usuario”. Para esto, los usuarios deben registrarse para
obtener un usuario y contrasefa, con los que pueden ingresar su
solicitud”.

e CISA en el periodo evaluado el aplicativo interno denominado ZEUS,
utilizado por la Oficina de Servicio Integral al Usuario. Los medios
alternativos a disposicidon de los usuarios son los siguientes: atencién
telefénica en Bogotd al 5460480 y fax 5460475; a nivel nacional las



lineas gratuitas 018000-912424/018000-911188; atencion
personalizada en la Oficina de Servicio Integral al Usuario y a nivel
nacional en las Sucursales.

Sistemas de informacion y Comunicacion

Las politicas de Comunicacién Institucional se encuentran plasmadas en el
Manual No 14 “Politica de Comunicacion Institucional”, donde se definen los
objetivos, definiciones, alcances, canales de comunicacion utilizados al
interior de la Entidad, y comunicacidn con los clientes y partes interesadas.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano publicado en la pagina
web de la entidad, contiene el Mapa de Riesgos de Corrupcion, la Estrategia
Antitramites, la Rendiciéon de Cuentas y los mecanismos de Atencion al
Ciudadano que van a ser desarrollados en la vigencia 2015.

La Entidad facilita la divulgacion de la informacion institucional, mediante la
publicacion de la informacion financiera y contractual actualizada de la
Entidad.

CONCLUSIONES

El Sistema de Control Interno de Central de Inversiones S.A., a la fecha de
corte presenta un alto grado de formalizacion y desarrollo, tal y como se
evidencia en la evaluacion de los dos mddulos que lo componen, asi como
del eje transversal de Informacion y Comunicacion.

Los hallazgos evidenciados en el periodo evaluado no afectaron de manera
significativa la estructura y operatividad del sistema; estas observaciones
fueron comunicadas a la administracion de la Entidad y al Comité Asesor de
Junta Directiva de Auditoria.



RECOMENDACIONES

e Del ejercicio de auditoria practicado al Proceso de Servicio Integral al
Usuario para el primer semestre de 2015, se formularon dos
oportunidades de mejora y una accidon preventiva que se detallan a
continuacion:

5. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Respuesta extemporanea de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR’S) de acuerdo con el
tiempo establecido en la Cireular Normativa No 005 (clasificado por tipologia).

En el 20% de la muestra evaluada

(39 de 200 PQR's), se evidencid fuce PO
gue las respuestas a las solicitudes
se excedieron en el tiempo de TEERTIACIEN DE FROCESD

SOLICITUD DOCUWENTDS
respuesta  establecide en el SOLICITUE DE CERTIEALHTES S0

FEVISIOH OE CREDIMTO

numeral 512 de la Clrcular  PADGEDIMIENTE s sTENDERDUEI S 08
oMW LANCIORES D S L0

Mormativa Mo 005 [ver el anexo No R
1?1 ACTUALIZACN CELIMIHACTN EH CENTRALES

5. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Radicacién extemporanea de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR'S)
realizadas por los clientes.

Se evidencld que en el 15% de la

muestra evaluada (29 de 200 casos), JERR A EE FRINEMK
s registraron loz POR's SOLICTTUD LW ERTOS
extemporaneamente en el aplicativo SCLICITUD DE CERTIPCATICNES S
“ZEUS", es decir después de 2 dias de AENSA0RDE CREDTE
su recibo, sin dar cumplimients a lo PROCEDIMIENTD Pt ATENDERQUELRS D€
establecido en el numeral 5.1.1 de la cemez cPTRAT AT
Clreular Mormativa 005, mas adn R e e
cuando el aplicative de apoye cuenta ACTUIAL L2405 0 ELI e HAROH EH

los dias de vendmlento a partir de su
ingrazo al slstema v no de su recibo
en la entidad, (ver el anexo No 2).
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6. CONCLUSIONES

Se canflgura una Oportunidad de Mejora al proceso de Servicio |ntegral al Uzuario, para
gue se revise y en dado caso se gjuste |la normatividad y procedimientos internos
(Circular Mormativa 0035), al articulado de la Ley 1755 de 2015 que empezd a regir desde
el 30 de junio del presente afio, “Por medio de la cual se regulo @ Derecho Fundamental
de Peticidn v se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioss Adminlstrative”

Lo anterior ya gue la citada ley sustituye el Titule |, Capitule | (articulos 13 al 33) de la
Ley 1437 de 2011, declarados inexequibles y diferidos hasta el 31 de diciembre de 2014
por |z Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

e Del ejercicio de auditoria practicado a la Sucursal Cali para el periodo julio
2014 a julio 2015, se formularon tres oportunidades de mejora que se
detallan a continuacion:

Oportunidades de mejora en el proceso de

Comercializacion de Inmuebles

Oportunidad de Mejora.

Se Configura una oportunidad de mejora relacionada con la integracidn al
Sistema Integrado de Gestion de la Entidad, del formato denominado
“Formato de Oferta Comercial para Compra de Inmueble de Propledad de”;
toda vez que la sucursal utiliza el citado formato con ocasidn de la venta de los
inmuebles denominados “de comercializacidn” como fue el caso del inmueble
de la "ETB", gue regueria unas condiciones especiales para su venta plasmadas
en el contrato interadministrativo de comercializacidn suscrito por CISA.




Oportunidades de mejora en el proceso de

Comercializacion de Inmuebles

Oportunidad de Mejora.

Es conveniente gue la Gerencia de la Sucursal asegure la continuidad de las
operaciones del proceso de comerclalizacion de Inmuebles, tales como la
activacidn de pujas en la ausencla del funcionario responsable (con excepcidn
del periodo de vacaciones donde si se asignan las funciones a otro miembro
de la sucursal).

Lo anterior, puesto que se establecio que durante la ausencia (por descanso
compensatorio del fin del afio 2014) del Coordinador de Inmuebles de la
Sucursal, no se realizd oportunamente |a activacion de la puja del inmueble 1D
18628,

Oportunidades de mejora en el proceso de
Normalizacion de Cartera

Oportunidad de Mejora

Los documentos recibidos de los clientes en especial la declaracidn de Origen de
Fondos y Iz autorizacion de consulta, verificacion y reporte en Centrales de Riesgo,
deben ser suscritos por el cliente en sefal de confirmacion yfo aceptacion de los
términos planteados en el documents o acuerdo, para efectos de no poder ser
controvertidos ante instancias legales al no cumplir con los reguisitos exigidos en el
numeral 5 del articule 5.1.6.3 "Reglas pora el Uso de Mensajes de Correo
Electranico” de la Circular Normativa 093, v lo establecido en |z Ley 527 de 1999 y su
Decreto Reglamentario 2364 de 2012,

e Del ejercicio de auditoria practicado al Plan de Accidon para el periodo
enero a junio 2015, se formulé una oportunidad de mejora que se detalla a
continuacion:



Oportunidad de Mejora

* En siete actividades gue presentaron algun ajuste frente al Plan de accién de
la vigencia 2015 inicialmente aprobadeo, esta auditoria no logré identificar
objetivamente los cambios relacionades con su unificacion, eliminacion o
aplazamiento, conforme a lo evidenciado en el acta de Comité de
Presidencia de la sesign del 4 de agosto de 2015, su anexo respectivo
(presentacion de power point “Modificaciones plan de accidn 2015 a junio®,
ver diapositivas 16 a 28) y las actividades seleccionadas en la muestra.

Oportunidad de Mejora

Lo anterior no permitid contar con una adecuads trazabilidad de las
decisiones tomadas frente al plan en cuanto a los ajustes de sus actividades,
por lo gue se recomendd reglstrar y conservar evidencias de las
modificaciones y aprobaciones respectivas y cuya labor en opinldn de este
despacho, debe ser realizada por los lideres de proyecto en coordinacldn con
la Gerencla de Planeacion [ver dlapositivas 11a 13).

A la fecha del presente informe la Gerencia de Planeacidn acogiendo la
recomendacion de esta Auditoria, elabord una ficha en la que de manera
detallada se registran las solicitudes de modificacion, eliminacion o ajuste de
las actividades que conforman el plan de accign, documento que se empezd
a utilizar a partir del seguimiento del tercer trimestre de 2015 (ver

diaiositiva 14|,

e Del ejercicio de auditoria practicado al cumplimiento de las normas de
austeridad en la entidad para el periodo julio -septiembre de 2015, se
formuld una recomendacién originada en dos observaciones evidenciadas
en el ejercicio citado asi:

Para efectos de la verificacion del cumplimiento del Plan de Austeridad de CISA del tercer
trimestre del presente afo, fueron suministrados por la Gerencia de Planeacion a este
despacho el informe comparativo semestral 2014 vs 2015 de gastos de viajes, y el
informe comparativo del andlisis semestral 2014 vs 2015 de gastos de ndmina, ambos
documentos con corte al 30 de julio de 2015.

Sin embargo no se registrd en las actas de los Comités de Presidencia que sesionaron en



el mes de julio del presente afio la presentacion de los informes antes citados, pese a que
asi se estableci6 en los entregables de las actividades previstas, asi.

Disminuir en un 15% los Gastos de Viaje y Viaticos

Actividad Entregable Responsable Fecha Comentario Auditoria Interna
Programada

El dia 4 de noviembre de 2015 el
Elaborar informe Vicepresidente Juridico de CISA
comparativo trimestral Informe presentado a manifesté verbalmente, que los
P . Comité de citados informes con corte al 30 de
por parte del area . . Carlos Alberto . - -
Presidencia por Julio julio fueron presentados en Comité

responsable del,, . Caballero . ) .
tramitar _tiquetes Vicepresidente de Presidencia, sin embargo por
astos de viceli'e Y| Financiero. error no fueron incluidos en la

9 €. respectiva acta.

Reduccién de 1.8% en los Gastos de NOémina

semestre 2014 vs
igual periodo 2015.

Presidencia.

Caballero

o Fecha . S

Actividad Entregable Responsable Programada Comentario Auditoria Interna
El dia 4 de noviembre de 2015 el
Vicepresidente Juridico de CISA
P manifestdé verbalmente, que los
Efectuar 9' ana_I|S|s o citados informes con corte al 30 de
comparativo primer Informe al Comité de | Carlos Alberto . S o
Julio julio fueron presentados en Comité

de Presidencia, sin embargo por

no fueron incluidos en la

error
respectiva acta.

Por lo anterior esta auditoria recomienda que se registren en las actas respectivas y para
efectos de sustentar objetivamente el cumplimiento de las acciones previstas en los
planes institucionales, la presentacion y toma de decisiones de los érganos colegiados
frente a todos los temas puestos en su conocimiento, cuando asi quede establecido como
en el caso que nos ocupa.

GIOVANNI SOTO CAGUA
Auditor Interno
CENTRAL DE INVERSIONES S.A



