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NOMBRE DEL PROCESO: Auditoria de Gestion al Proceso de Gestion de Activos — Cartera

INFORME PRELIMINAR: 31/03/2020 INFORME DEFINITIVO: 28/04/2020

1. INTRODUCCION.

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87 de
1993, modificada por la Ley 1474 de 2011, el Decreto 2145 de 1999 y sus modificaciones; los
Decretos 019, y 2641 de 2012, el Decreto 943 de 2014, los Decretos 648 y 1499 de 2017, el
Decreto 338 de 2019 “Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario
del Sector de Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Control Interno y se crea la
Red Anticorrupcion” y las Circulares Normativas establecidas por la Entidad, el estatuto de
Auditoria Interna y la guia de auditoria para entidades publicas emitida por el DAFP en su
version No 3, tiene como funcidn realizar la evaluacion independiente y objetiva al Sistema de
Control Interno, a los procesos, procedimientos, actividades y actuaciones de la administracion,
con el fin de determinar la efectividad del Control Interno, el cumplimiento de la gestién
institucional y los objetivos de la Entidad, produciendo recomendaciones para asesorar al
Representante Legal en busca del mejoramiento continuo y permanente del Sistema de Control
Interno.

En cumplimiento al Programa General de Auditorias aprobado en el mes de enero de 2020, por
el Comité Asesor de Junta Directiva de Auditoria, la Oficina de Control Interno realiz6 Auditoria
Interna de Gestion al Proceso de Gestion de Activos — Cartera, de conformidad al Plan de
Auditoria dado a conocer con anterioridad al lider del proceso como responsable, cuyo
propésito principal de la auditoria de gestion, fue verificar la existencia y efectividad de los
controles, la correcta administracion de los riesgos y efectuar las recomendaciones necesarias
en pro del mejoramiento continuo del Proceso y la Gerencia de Normalizacion de Cartera como
ejecutores de las actividades, lo cual redundara en el cumplimiento de la Misién y los Objetivos
Institucionales.

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar la efectividad de los controles existentes, el manejo de los riesgos e indicadores, la
pertinencia y oportunidad de los procedimientos establecidos en los Manuales, las Circulares
Normativas aplicables al proceso de Gestion de Activos — Cartera como también el
cumplimiento de la politica y normatividad legal vigente aplicable, generando una cultura
organizacional fundamentada en la informacion, el control y la evaluacion.

3. ALCANCE

La Oficina de control interno realiz6 Auditoria Interna de Gestion al Proceso de Gestion de
Activos- Cartera, evaluando la aplicabilidad de los procesos y procedimientos establecidos en
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los manuales y las circulares internas, politicas y normatividad legal vigente, donde se evalu6
el periodo comprendido entre el 1 agosto de 2017 y el 20 de febrero de 2020.

Esta auditoria se llevé acabo en Cumplimiento a las normas y técnicas de auditoria
generalmente aceptadas, con fundamento en normas internacionales de auditoria basadas en
riesgos, la guia de auditoria para entidades publicas version 3, Estatuto de Auditoria Interna,
séptima dimensidn y tercera linea de defensa del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion —
MIPG, la auditoria se realizo del 18 de febrero al 31 de marzo de 2020.

4. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

EVALUACION DE AUDITORIAS ANTERIORES

Auditorias anteriores: Realizada la verificacibn al plan de mejoramiento
correspondiente a las vigencias 2017, se dio cumplimiento al 100% de las acciones de
mejora propuestas por los responsables de su ejecucion.

Auditorias internas de Calidad: Se realiz6 la verificacion de las acciones de mejora
en el aplicativo ISOLUCION, observando que la Gerencia de Normalizacion de Cartera
no tiene acciones de mejoramiento abiertas o pendientes de tratamiento.

Plan de Mejoramiento CGR, La Gerencia de Normalizacion de Cartera es responsable
de las acciones de mejora propuestas para los siguientes hallazgos registrados en el
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Plan de Mejoramiento suscrito con la CGR:

HALLAZGO

DESCRIPCION DE
HALLAZGO

ACCION DE MEJORA

ACTIVIDADES /
DESCRIPCION

ACTIVIDADES /
UNIDAD DE
MEDIDA

Ejecucion Presupuestal

2013

Central de Inversiones

S.A. -CISA para la

vigencia 2013 presenta | Formular y hacer -

una ejecucion del 38% | seguimiento Optimizacién de la gestion Actividades del
H13Jun14 . - proyecto

en sus ingresos, | periddico al plan de | de cobranza Ejecutadas

situacibn muy similar | accién 2018

presentada en las

vigencias anteriores

(2011 y 2012) (H13-

junl4)

A CISA han ingresado | Depurar los registros | Reforzar a los Gestores y

dineros por concepto de [ que se encuentran | Aliados de Cobro para que

recaudo del cobro de|en partidas por|se leindique, al deudor que

cartera, de los cuales a $ | identificar para su|debe ingresar el numero de Informe de
HO3Dicl17 | 125 millones no se les ha | contabilizacion, a | identificacion y/o obligacion s

identificado el tercero al |través de la | para determinar los pagos gestion

gue corresponden. Esta | localizacion del | recibidos, asi como

suma de dinero figura a | depositante. efectuar la conciliacion y

31 de diciembre de 2016 | Es de anotar que, | aplicacién de las partidas
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en la cuenta | del total de |que se encuentran por
1384040998- $125.975.483 de | identificar.
PARTIDAS POR | partidas a diciembre

IDENTIFICAR, y se|de 2016, indicadas
encuentra representada [ en el informe de la
en 303 partidas que |Contraloria, se a
datan entre las vigencias | efectuado una
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2009 a 2016. depuracion de | Efectuar un informe de
partidas y con corte | Ci€Ie mensual de las
a octubre de 2017 el | partidas  pendientes de

valor por identificar |CONciliar — ~a la
asciende a | Vicepresidencia de

$32.067.772. Negocios, que permita
conocer la gestion y la
depuracion de los valores
gue estan pendiente para
su aplicacion y
contabilizacion.

Informe
gestion

de

Reforzar con las Entidades
Bancarias trimestralmente
la informacion de los datos | Informe
que deben recibir y que | gestion
permiten la identificacion
del pago del deudor.

de

Llevar cada seis meses a
comité de saneamiento
contable las partidas no
identificadas con mas de
tres afios de antigiiedad.

comité

Presentaciéon al

Cruzar la base de datos de
los acuerdos de pago

: . Informe
incumplidos con las estion
partidas pendientes de 9
identificar.

de

Fuente: Plan de Mejoramiento CGR - CISA - Corte Diciembre 2019

Con el fin de determinar la efectividad de las acciones suscritas en el plan de mejoramiento y
soportar el cierre de las mismas, el equipo auditor realiza las siguientes observaciones:

Hallazgo 13Jun2014: Se soporta en la ejecucion del proyecto Pro.2018.NP1.005 denominado
“Optimizacion del Recaudo de Cartera”, el cual fue ejecutado en las vigencias 2018 con 7
actividades y 2019 con 6 actividades, entre las que se resalta, que a la fecha de generacion del
presente informe no fue posible establecer la vigencia los convenios de inter-operatividad
suscritos con Catastro Distrital — Convenio 009-2017 firmado el 21 de febrero de 2017 — Plazo
de ejecucion 10 meses, IGAC — Convenio 042 de 2014 firmado el 21 de octubre 2014 — Plazo
de ejecucion 3 afios, Ministerio de Transporte — Convenio 023 de 2018 firmado el 26 de enero
2018 — Plazo de ejecucion hasta 31 de diciembre 2018, Departamento Administrativo de la
Funcién Publica - Convenio 034 de 2015 firmado el 25 de noviembre de 2015 — plazo 2 afios,
donde en una de sus clausulas establece el plazo que podran ser prorrogados por mutuo
acuerdo entre las partes, para el convenio con la Secretaria del Habitad de Bogota (VUC) no
se evidencio informacion de suscripcion del convenio, solo la solicitud realizada por la Gerencia
de Normalizacion de Cartera al Gerente de Planeacion donde registra el requerimiento de
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suscribir dicho convenio; el convenio con la Superintendencia de Salud suscrito el 26 de enero
de 2018 es el unico vigente a la fecha teniendo en cuenta que su plazo de ejecucion es por
cinco (5) afos.

Adicional a lo anterior y como soportes de ejecucion de las actividades se suscribieron contratos
para Adscripcion de Aliados, Optimizacion de herramientas para localizacion de deudores y
gestién de Cobro de Cartera Coactiva mediante arrendamientos de software, los cuales seran
analizados y evaluados en los siguientes numerales del presente informe de acuerdo con la
actividad que soporta el contrato.

Hallazgo 03Dic2017: Corresponde a la identificacion de ingresos por concepto de recaudo de
cartera a las cuales no se les ha identificado un tercero, que, para la fecha de la Auditoria por
parte de la CGR, ascendian a 303 partidas por valor de 125 millones correspondientes a las
vigencias 2009 a 2016, para lo cual el responsable establecié realizar cinco (5) acciones de
mejora las cuales fueron ejecutadas y documentadas en el aplicativo de seguimiento a la
Estrategia ASE, de la siguiente manera:

Evaluadas las actividades se resalta la denominada “Reforzar a los Gestores y Aliados de
Cobro para que se le indique, al deudor que debe ingresar el nUmero de identificacion y/o
obligacion para determinar los pagos recibidos, asi como efectuar la conciliacion y aplicaciéon
de las partidas que se encuentran por identificar”; toda vez, que a corte febrero 29 de 2020 se
registran 53 terceros por valor de $112 millones aproximadamente, siendo el mayor valor una
consignacion de $18 millones en la vigencia 2012 la cual no registra identificacion del tercero
que efectud la consignacion y a la fecha no se ha solicitado su reembolso, adicionalmente en
el siguiente cuadro se relacionan por cada vigencia los terceros y los valores pendientes por
identificar, es de aclarar que para la vigencia 2020 se evidencia mayor nimero de obligaciones
por mayor valor en solo dos meses, estos se ajustan cuando el gestor de cartera identifique la
obligacion a aplicar el pago.
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No. IDTERCERO VIGENCIA DEL PAGO TOTAL
2009 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 RECAUDO
1[0 18,399,916 5,884,397 6,036,162 11,314,416 41,634,891
2 (901037916 14,181,208 14,181,208
3 900626433 948,192 823,798 330,000 4,460,201 292,944 671,838 2,170,131 366,347 10,063,451
4 113172850 4,870,000 4,870,000
5 [899999063 4,537,115 4,537,115
6 (8001508282 4,235,108 4,235,108
7 900910081 1,531,788 1,684,957 710,482 3,927,227
8 [7311826 1,452,600 1,557,600 3,010,200
9 (800116398 1,992,122 1,000,000 2,992,122
10 1900200960 2,621,950 2,621,950
11 (27082113 2,477,729 2,477,729
12 1800252683 1,760,000 1,760,000
13 [899999035 1,642,464 1,642,464
14 15564110 600,000 800,000 1,400,000
15 18301223988 1,011,789 1,011,789
16 1901222001 980,000 980,000
17 125484638 854,200 854,200
18 1900309798 833,497 833,497
19 1800037800 800,000 800,000
20 (55155185 746,700 746,700
21 1140880365 634,200 634,200
22 18040097528 625,000 625,000
23 11030671220 600,000 600,000
24 18002526833 480,000 480,000
25 1900336952 475,839 475,839
26 180830482 420,000 420,000
27 16463499 405,000 405,000
28 |1008599357626 384,800 384,800
No. IDTERCERO VIGENCIA DEL PAGO TOTAL
2009 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 RECAUDO
29 110184377274 362,020 362,020
30 |900070666 360,000 360,000
31 51645950 350,000 350,000
32 8672373 332,400 332,400
33 |66987373 271,000 271,000
34 198618423 243,000 243,000
35 79603343 240,000 240,000
36 |8064289 200,000 200,000
37 |29382135 184,900 184,900
38 11067888448 181,000 181,000
39 |20737388 172,000 172,000
40 |23777836 140,000 140,000
41 18460360 138,000 138,000
42 11018021068 113,697 113,697
43 165751648 103,300 103,300
44 1811010485 98,416 2,904 101,320
45 11010523485 95,000 95,000
46 116722042 86,550 86,550
47 143565634 65,000 65,000
48 117629042 41,455 41,455
49 172261100 40,000 40,000
50 (900574406 30,000 30,000
51 1860402272 1,965 1,965
52 19009169627 914 914
53 26509605 100 100
54 800053755

Total general 1,011,789 18,399,916 948,192 823,798 360,000 4,460,201 7,045,764 35,692,884 27,406,507 16,309,060 112,458,112

Se informa por parte del area financiera que de acuerdo con las politicas de saneamiento los
valores con mas de cinco (5) afios en el tanque seran sujeto de provision y seran presentadas
al Comité de Saneamiento Contable y realizar su retiro de la cuenta respectiva.

Asi mismo los valores antes detallados son conciliados al cierre de cada mes con la Gerencia
de Normalizacion de Cartera como se evidencian en cada una de las actas de conciliacion que
reposan en la Gerencia Financiera, asi como la conciliacién realizada entre los acuerdos
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incumplidos, reforzando con los gestores de cada sucursal su identificacion y reporte usando
el Anexo 13 de la CN 100 — version 7 de fecha 12/03/2018 “Planilla de Aplicacion de Pagos
Parciales”, no obstante dicho anexo no se utiliza correctamente dado que en su publicacién en
el Banco de Documentos del SIG, tiene oculta la columna relacionada con el nimero de cuenta
en la cual se realizé la consignacién, como se evidencia en la siguiente imagen, siendo esta
informacion de importancia para el area contable, donde el funcionario responsable debe
realizar la identificacion de manera manual, pudiendo evitar este reproceso.

CENTRAL DE INVERSIONES S.A.

PLANILLA DE APLICACION DE PAGOS PARCIALES

Fecha de elaboracién ddfmm/faza

ENTIDAD VALOR DEL
MNOMBRE DEUDOR CEDULA DBL'ﬁAC'D ORIGINADO PAGO O FECHA DE PAGO) OBSERVACIONES
RA

APLICACION | DD | MM ] alO
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CENTRAL DE INVERSIONES S.A.
PLANILLA DE APLICACION DE PAGOS PARCIALES
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ENTIDAD No_ CUENTA YALOR DEL
NOMBRE DEUDOR ceouLa | 9BHEACO loriGINADO | DONDE SE REALIZO pacoo  |FECHA DE PAGO OBSERVACIONES
RA EL PAGO APLICACION [ B0 [ FM | ARG,
” = a
| | o— Er—— Ct |
=l | I A ] [ |
[ e | A B N maxlh [ |
= S o - . 2
ToTALES o 0.00

De lo anterior el equipo auditor evidencia la efectividad de las seis (6) acciones de mejora, que
permiten cerrar los hallazgos evaluados.

4.2. EVALUACION DE INDICADORES.

El proceso de Gestidn Integral de Activos — Cartera, es responsable de la medicién y reporte
de indicadores en el Plan Estratégico de CISA y en ISOLUCION para la gestién del SIG como
soporte de sus actividades, los cuales presentan el siguiente comportamiento:

4.2.1 INDICADORES PLAN ESTRATEGICO: Para las vigencias 2018 y 2019, la gerencia de
Normalizacion de Cartera realizé la medicién y reporte de los siguientes indicadores:

a. Cumplimiento de metas de recaudo - Vigencia 2018

INDICADOR - CUMPLIMIENTO DE METAS DE RECAUDO - VIGENCIA 2018 (Valores en miles de millones)
INDICADOR enero  febrero  marzo abril mayo junio julio agosto  septiembre octubre  noviembre diciembre

prespuesto
gjecucion

53% 146% 129% 119% 104% 9% 9%

Fuente:: Seguimientos PE-Gerencia de Planeacion Resultados Pagina WEB
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e Presupuesto  ==@==Ejecucion

Dado el incumplimiento presentado desde el mes de septiembre de 2018, el proceso determino
la suscripcion de la No Conformidad Real #1032, la cual indica como accién a desarrollar el
ajuste del Informe “Como vamos” con el que la Gerencia de Normalizacion, realiza entre otras
el seguimiento al cumplimiento de cada uno de los indicadores del proceso y el nivel de
cumplimiento de metas las cuales son registradas en las actas del Comité de Seguimiento
Nacional — Comercial y Juridico, lo que permite tomar las medidas necesarias previas a un
incumplimiento.

Adicionalmente, este indicador es de medicién trimestral en el SIG donde se registra el
promedio de cumplimiento en el periodo, no obstante en la evaluacion realizada a los datos
registrados para el reporte en el aplicativo ISOLUCION, pestafia de soporte de medicién y los
valores allegados para ser presentados como indicadores de Cumplimiento de la Meta del Plan
Estratégico mes a mes, se presentan diferencias en el dato registrado como Ejecucion, cifras
que deberan ser revisadas y analizadas por el lider del proceso, que al ser extraidas de una
misma fuente de informacion no deben presentar dichas diferencias, como se evidencia en el
siguiente cuadro comparativo:

INDICADOR - CUMPLIMIENTO DE METAS DE RECAUDO - VIGENCIA 2018 (Valores en miles de millones)

COMPARATIVO REPORTE PLAN ESTRATEGICO vs REPORTE ISOLUCION (SIG)

INDICADOR enero  febrero  marzo abril mayo junio julio agosto  septiembre octubre  noviembre diciembre
Prespuesto 1,718 4,419 7832 12863 18719 2,777 34928 4L568| 48970 56762 65634 76,053
Ejecucion PE 3477 3792 1LA2) 16622 2401 28877 34448 9900|4529 5L169| 5729|6989

Ejecucion

ISOLUCION 3,7% 7070 11382 1639|2278 868l 3426| 39639 44970| 50841| 56849| 62,642

% 129% 119% 104% 99% 96%
% Corregido

ISOLUCION 127% 119% 103% 98% 95%

Fuente:: Seguimientos PE - Gerencia de Planeacion Resultados Pagina WEBy Reporte Indicadores SIG vigencia 2018

b. Cumplimiento de metas de recaudo - Vigencia 2019
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CUMPLIMIENTO DE METAS DE RECAUDO - VIGENCIA 2019

INDICADOR enero  febrero  marzo abril mayo junio julio agosto  septiembre octubre  noviembre diciembre

prespuesto 3073 7038 11962| 16432 23274 30482| 3813 | 45298 53235| 62166 7L386| 82453
ejecucion 434 8732| 13768 187%| 25071| 30385| 38058 53648 59671| 67508| 243|715
% 133% 124% 115% 114% 108% 100% 100% 118% 112% 109% 102%

Fuente:: Seguimientos PE - Gerencia de Planeacion Resultados Pagina WEB

CUMPLIMIENTO DE METAS DE RECAUDO - VIGENCIA 2019
COMPARATIVO REPORTE PLAN ESTRATEGICO vs REPORTE ISOLUCION (SIG)

INDICADOR enero  febrero  marzo abril mayo junio julio agosto  septiembre octubre  noviembre diciembre
prespuesto 3073 7038 11962 16432 23274 30482| 3813 | 45298 53235| 62166 7L386| 82453
ejecucion 434 8732| 13768 187%| 25071| 30385| 38058 53648 59671| 67508 43| 71532
Ejecucion

ISOLUCION 4,301 8819| 13799 18784 24987| 30242| 37949 53629 59684 | 67447 AT 77,99

% 133% 124% 115% 114% 108% 100% 100% 118% 112% 109% 102%

% Corregido
ISOLUCION 133% 125% 115% 114% 107% 99% 100% 118% 112% 108% 102% 95%

Fuente:: Seguimientos PE - Gerencia de Planeacidn Resultados Pagina WEBy Reporte Indicadores SIG vigencia 2019

Para la vigencia 2019 se presenta la misma inconsistencia relacionada en la vigencia 2018, los
valores registrados en la ejecucién presentan variacion, situacién que no debe presentarse
teniendo la misma fuente de informacion para los dos reportes.

Asi mismo se presenta diferencia en este mismo indicador en el informe presentado por la
Gerencia de Planeacién frente al cumplimiento de los indicadores del Plan Estratégico 2019-
2022ic) en el cual los datos registrados son generados por la Gerencia Financiera como dato
real a partir del cierre contable de la Vigencia, generando incertidumbre frente a la informacién
reportada y publicada para el mismo indicador en los seguimientos mensuales del Plan
Estratégico e ISOLUCION como se evidencia a continuacion en los valores registrados.

Resultados Metas Plan Estratégico 2019-2022
oclsn Corte Diciembre 2019 g

CREANDO OPORTUNIDADES

Objetivo, Estrategia Nombre Objetivo, Estrategia Indicador Meta 2019 Ejecucion Cumplimiento
) Potencializar el portafolio actual del
Estrategia ) Ingresos por recaudo 71,550 78,031 100%
negocio
Potencializar el portafolio actual del Ingresos por administracion de
Estrategia \ P gresosp 1,200 1,69 100%
negocio cartera
) Potencializar el portafolio actual del )
Estrategia ) Ingresos por venta masiva de cartera 0 277 100%
negocio
Fuente: Gerencia de Planeacion - Resultados Vigencia 2019

Adicionalmente, la Gerencia de Normalizacion de Cartera es responsable de reportar los
indicadores de Ingresos por Administracion de Cartera e Ingresos por venta masiva de cartera,
los cuales se disefiaron en 2019 para soportar la Estrategia de Potencializar el portafolio actual
del Negocio.
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De acuerdo con la mesa de trabajo realizada el 28 de abril de 2020, se indica por parte del
responsable del proceso que la diferencia presentada no corresponde a que sea una uUnica
fuente de informacién, aclarando, que para definir el indicador del Plan Estratégico la
informacion es de caracter contable sobre los recaudos y el indicador de ISOLUCION se basa
en los pagos identificados en el aplicativo COBRA.

4.2.2. INDICADORES ISOLUCION

Como fue mencionado en el numeral anterior, el indicador de Cumplimiento metas de Recaudo
que se reporta tanto como Indicador Estratégico como indicador de proceso en el SIG,
adicionalmente el proceso registra dos indicadores mas a saber:

a. Gestion de Contactabilidad al Portafolio: Indicador de eficiencia que se mide desde el
mes de junio de 2018 el cual busca determinar el % de clientes gestionados frente a la meta
de gestidn propuesta, los resultados para las vigencias 2018 y 2019 son los siguientes:

) 2018 2019
Indicador - - = - - -
I Trim IV Trim I Trim Il Trim I Trim IV Trim
Gestién de
Contactabilidad 94 85 82 72 91 Sin reporte

del Portafolio

Fuente: ISOLUCION- Reporte - Vigencias 2018-2019

En atencion al bajo nivel registrado del indicador, se genero la No Conformidad Real #1064 en
el mes de junio de 2019, en la cual se incluye dentro del informe interno “Como Vamos” el
establecimiento de metas por contactabilidad a cada uno de los gestores, donde se evalla al
gestor de cartera tanto el nivel de recaudo como el porcentaje de gestion (contactabilidad), en
las siguientes imagenes se evidencia de manera comparativa su cumplimiento en los meses
de octubre y diciembre de 2019 por cada una de las sucursales, direccion general y aliados.

DETQI I ES S”‘:”RSQLES Primer Puesto

TOTAL GesTion ||
TOTAL GESTION |} NOMBRE GESTOR
NOMBRE GESTOR PORTAFOLIO
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DIEGO FERNANDO TRIANA $a7 $38 A0% 13%
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JOSE LUIS OLIVERO MOGOLLON 58 Gl || JOSE LUIS OLIVERO MOGOLLON §86 T N

LILIANA PAEZ 369 St [Ibow P LILIANA PAEZ $86 $9 oy

MARGARITA AVALA ANARIS 5 se0 |ten g0 1% |l VARGARITA AYALA AMARIS i3 I ) o |

OSMAR BOLIVAR ORTEGA £ S5 ok g a% I OSMAR BOLIVAR ORTEGA i85 e [}
STEPHANIE ANGULO IMPARATO ] se e g 2% |1 STEPHANIE ANGULO IMPARATO s §101 [,

DAIR'S MILENA CASTRO DE LA HOZ s s9 0w g 2w I DAIRIS MILENA CASTRO DE LA HOZ 7 §12 |0 a5 %)
JOSE GREGORIO BARRIOS FONTALVO | 469 5 [ 7% g s I JOSE GREGORIO BARRIOS FONTALVO | §89 s0 |0 3% uh [y
CLAUDIA PATRICIA ROMEROROMERO | §30 s s gl 1% I CLAUDIA PATRICIAROMEROROMERD | §30 L1 s (L [ Y

ERIGITT VANESSA CHAPARRO GONZALEZ)  §25 521 ’ﬁﬁ% g 2% |l [BRIGITT VANESSA CHAPARRO GONZALEZ] _ $2% $6 0% 00 m% ()
TOTAL $613 $488 ‘ 80% - E’ﬁ_ I} TOTAL §120 $527 2% 5% 1

-——
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BOGOTA

NOMERE GESTOR

OFELIA PRIETO OFELIA PRIETO
|ANDREA DEL PILAR GALINDO URREGD SUC. BOGD) 45 5174 0% |ANDREA DEL PILAR GALINDO URREGO SUC. BOGC)
|ANGEE JAZELEIDY RESTREPO QUROGASUC. Bog 883 §200 8% |ANGIE JAZBLEIDY RESTREPO QUIROGA SUC. BOG
|ANY1 MILENA HERNANDEZ GONZALEZ - SUC. BOGC) 84 $176 o0% |ANY] MILENA HERNANDEZ GONZALEZ - SUC. BOGO)
CRISTIAN EDUARDO MOREND SAMACA SUC. BOG(] 84 §145 50% CRISTIAN EDUARDO MOREND SAMACA SUC. BOG
CRISTIAN FELIPE CARDENAS AVENDARID 28 §24 1% CRISTIAN FELIPE CARDENAS AVENDARO
DAVID BARRETO $106 5128 3% DAVID BARRETO
DAVID QUINTANA VELASQUEZ §106 $120 13% DAVID QUINTANA VELASQUEZ
DIANA MARCELA CALLEJAS CALLEJAS SUC.BOGD|  §84 §70 3% DIANA MARCELA CALLEJAS CALLEJAS SUC OGO
WACOUELINE CUINTANA SANABRIA $106 $103 73% WACQUELINE QUINTAN SANABRIA
WHONY ALEJANDRO ORTIZ MARTINEZ - SUC BOGD|  $83 $148 14% HONY ALEJANDRO ORTIZ MARTINEZ - SUC. BOGO]
FRANCISCO ALBERTO ARIAS PRIETD §a7 §44 19% FRANCISCO ALBERTO ARIAS PRIETO
LEYDI CATERINE GIL CHOCONTA $107 107 5% LEYDI CATERINE GIL CHOCONTA
MADELYN PULIDO PEDREROS SUC. BOGOTA 84 $82 3% MADELYN PULIDO PEDREROS 5UC. BOGOTA
PAOLA ANDREA TACHA DIAZ 28 §29 % PAOLA ANDREA TACHA DIAZ
SEEASTIAN CAMILO PRIETO WALTEROS 28 s39 | 21% [SEBASTIAN CAMILO PRETOWALTEROS
[YENI YAMILE LOZAND URREGO - SUC BOGOTA 84 $160 LT | [YENI YAMILE LOZANO URREGO - SUC BOGOTA
[YINETH PATRICIA FONSECA TALERO 28 §26 2% 2% 1 [YINETH PATRICIA FONSECA TALERD
PATRICIA ALEJANDRA FANDINO SILVA 27 31 5% 43% PATRICIA ALE JANDRA FANDINO SILVA

TOTAL $1.215 $1.825 143% 43% TOTAL

TOTAL
NOMBRE GESTOR —T - e

ALEX BALANTAMERA ALEX BALANTA MERA $108 82 6%
[ASTRID CAROLINA YALY LEYTON i%5 ) 1% ASTRID CAROLINA YALY LEYTON $25 T ST T
WARICIO VARELA FERNANDEZ 63 = 2% MAURICIO VARELA KERNANDEZ §71 s |mw U s
DY TATIANA LEUDO CAJIAD §7 501 I CINDY TATIANA LEUDO CAJAO $80 592 0%
FRANCISCO ANTONIO ARTUNDUAGA VERGARA §70 $103 7% || |FRANCISCOANTONIO ARTUNDUAGA VERGARA $81 st |0 2% I |
JEFFERSON DELGADO VELASQUEZ §25 $19 Fﬁ% 2% | |JEFFERSONDELGADO VELASQUEZ $25 $33 | g% |
L0 CEGAR VARGN CORAL i s | 1%% JULIO CESAR VARON CORAL §81 s |k I de%
LILIANA OLARTE 3ERMED i sy [ 2% LILIANA OLARTE BERMED $81 597 I 5w
NATALIA QUINTERD CSORIO §28 I ) 5% NATALIA QUINTERD 0SCRIO §25 SRR 5%
PAOLA ANDREA GALLEGO ARIAS §25 = 3% PACLA ANDREA GALLEGO ARIS % §0 | ao% |

TOTAL $513 $589 115% L 5% _ TOTAL $603 $412 60% ETo |

-
TOTAL GESTION NOMBRE GESTOR

FEDERMAN DSPINA LARGO $46 $20 4% 5 7% | |TEDERMAN OSPINALARGO 1
NORELLEY ALZATE VALDERRAMA 556 50 i ND ;| INAMARCELA GALEANOMEIW §69 §67 : [ |
ERIKA MARCELA MOSQUERA ROA §55 $45 5 5%  [p |ERIKAMARGELA MOSQUERAROA §71 §o4 100% 1
ERIKA MARIA RESTREPO GUZMAN $80 $62 b %l |ERIKAMARIARESTREPD GUZMAN $70 $79 g% 1l
JENNIFER SANCHEZ LONDORO A (7] &% g |ENNFER SANGHEZ LONDORO $23 $24 ] 0%l
KARINA JENNEIFFER RESTREFQ $60 j 51% g |KARNAJENNEIFFIER RESTREFO $69 $72 » 0 o% i
SANDRA MLENA GARGIA MARTINEZ $85 $104 B 0% |SANDRAMLENA GARCIAMARTINEZ $90 65 w0t I
'YESICA CIRD GURIERREZ $22 $35 y % ) YESICA CIRO GURIERREZ $23 $32 00%

TOTAL o o | % [ 4w ) TOTAL 487 8| % wh ||

(p——— N T T

CARTERA ESPECIAL

NOMBRE GESTOR
(GERENCIA NORMALIZACION CARTERA §3.461 $1,011 I:I 1% | 1% !
TOTAL | saez | w28 | % % | TOTAL s60 | st | % T
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TOTAL GESTION NOMBRE GESTOR
HONEREGESIOR META  RECAUDO % PORTAFOLIO 1
FINANCREDITOS §$158 | §1238 | 7% % LB 1
FONDO REGIONAL DE GARANTIAS DE SANTANDER|  $302 $174 5% 0 14% FONDO REGIONAL DE GARANTIAS DE SANTANDER| 5467 558 11% 32% 1
FONDO REGIONAL DE GARANTIAS DEL CARIEE 5267 s |0 5% l 5% FONDC REGIONAL DE GARANTIAS DEL CARBE COJ  §445 T 2% I
ITEQUENDAMA $1135 T R TEQUENDANA §1430 sea0 [ 4 L
TOTAL 3261 $2.266 6% o 1% TOTAL $4.325 $11 0% e !
o - ——-—

(4
|
|
L}

De la informacién anterior, se evidencia que las acciones tomadas por el proceso han sido
efectivas, toda vez que como se pudo identificar en solo dos meses comparados se incrementa
su cumplimiento entre el 10% y el 70%, siendo esta una actividad de gran importancia en el
proceso debido a que por no tener la localizacion de clientes se generaba disminucion en el
recaudo.

Adicionalmente el proceso no ha realizado el reporte del indicador para el IV trimestre de 2019
y | Trimestre del 2020, incumpliendo lo establecido en el numeral 3 “Responsabilidades” y
numeral 7 “Resultados” del Anexo 9 “Procedimiento para el Seguimiento y Medicion del
Desempefio del SIG”, del Manual 13 version 10 del 20 de enero de 2020.

b. Cumplimiento plan de trabajo Venta masiva de Cartera: Este indicador fue trasladado
de la Vicepresidencia de Saneamiento desde el mes de septiembre de 2019, no obstante,
la informacion relacionada con el mismo esta siendo objeto de revision debido a que no
genera valor agregado al proceso.

4.3. EVALUACION DE RIESGOS.

El mapa de riesgos vigente a febrero de 2020 contiene nueve (9) riesgos asociados al Proceso
de Gestion Integral de Activos — Cartera, (6) seis de corrupcion y (3) operativos todos sin
registro de materializacién. Tal como se detalla a continuacion:

RC-GAC-01 Sustraccion de documentos que soporten
la obligacién para beneficio propio o de un tercero.

RC-GAC-02 Cobro o recaudo de las obligaciones para
el beneficio propio o de un tercero

RC-GAC-03 No reportar o eliminar en las centrales de
riesgos a deudores para beneficio propio o de un
tercero

RC-GAC-04 Demorar, omitir o realizar acciones
tendientes al cobro en busqueda de beneficio propio
o de un tercero

RC-GAC-05 Recibir y/o pagar bienes o servicios sin el
cumplimiento de los requisitos establecidos
contractualmente para beneficio propio o de
terceros
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Por cambios en la estructura del proceso de saneamiento
RC-S-01 Estructuracidn de paquetes de venta de es necesario realizar una actualizacién de los controles
cartera para beneficio propio o de un tercero asociados a este riesgo, en razén a que con la nueva
estructura no serian eficaces.

RO-GAC-01 Inadecuada gestidn y/o administracion
documental para el cobro

RO-GAC-02 Inadecuada gestion del cobro
(persuasivo, juridico y coactivo)

RO-S-02 Generacion de paquetes de venta de cartera
errados

Fuente: Aplicativo ASE — 24 de febrero de 2020

Una vez analizados los riesgos y controles se evidenciaron que el riesgo denominado “RC-S-
01 Estructuracién de paquetes de venta de cartera para beneficio propio o de un tercero”
fue identificado en un proceso diferente al de cartera, actividades que por el cambio de
estructura de la entidad a la fecha hacen parte del proceso de normalizacién, razén por la cual
los controles identificados en su oportunidad no son eficaces y deberan ser actualizados a la
nueva estructura organizacional.

Adicionalmente, en el desarrollo del informe se hace referencia a posibles riesgos que no han
sido identificados por el proceso, los cuales deberan ser analizados, valorados y en su defecto
reportados por el lider del proceso.

4.4, ESTRUCTURA DE LA GERENCIA:

La gerencia de Normalizacién de Cartera presenta la siguiente estructura vigente desde el mes
de noviembre de 2019, en la cual tiene asignados 44 funcionarios de acuerdo con la informacién
aportada por la Gerencia de Recursos los cuales tienen el siguiente vinculo contractual:

a. Contrato Indefinido — 13

b. Contrato Obra o Labor CISA — 14

c. Contrato Obra o Labor con Temporal 15
d. Contrato Termino Fijo - 1

e. Aprendiz SENA -1

Ver 03 09/03/2017
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RECEPCION y CALIFICACI GESTION DE COBRO COMCURSAL COACTIVO
VENTAS MASIVAS
[sandra calderon] (ana maria Melo) {noel palacios) (Diana amorocho) ACTIVIDADES DE SOPORTE o o .
~ _ [Victor Rodriguez)
3 2 z 16 | 2 LICUNDACIONES - e
: (Hanss Luengas $m SEMA)
b. CENTRALES DE MIESGO
{#hon Urbina]
CARTERA ESPECIAL y
ADMINISTRADS €. MINERIA DE DATOS

[Jose Castelblanco)

CARTERA MASIVA
48 GEstores Suc

11 aliados
1 call center

Evaluada cada una de las funciones asignadas a cada uno de los servidores publicos
vinculados al proceso de Gestidn Integral de Activos — Cartera, se establecieron 20 perfiles y
manuales de responsabilidades (Indefinido) y manual de funciones (Obra/Labor), los cuales
fueron evaluados por el equipo auditor versus el cumplimiento de las actividades registradas
en dichos documentos y el dia a dia, con el fin de establecer desviaciones en las actividades

desarrolladas observando lo siguiente:

CONTRATO

PERFIL TIPO DE OBSERVACION AUDITORIA

Se establece cumplimiento de

ABOGADO COBRO asignacion de metas, no se evidencia
! COACTIVO PROFESIONAL | INDEFINIDO esta actividad en la definicion de
portafolio

CONTRATO

PERFIL RIS OBSERVACION AUDITORIA

Ver 03 09/03/2017
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Tanto el perfil como en el manual de
responsabilidades se indica que es
ABOGADO asignado a Sucurs_a] y depe_nde del
2 PROFESIONAL | INDEFINIDO |Proceso de Gestiébn Juridica del
CONCURSAL . .
Negocio. Por lo anterior se deben
revisar las actividades, ya no se hace
la asignacion de abogados externos.
ABOGADO
3 | CONCURSAL PROFESIONAL E)AngRo Sin Observaciones
JUNIOR
ANALISTA DE
4 | CONVENIOS PROFESIONAL | INDEFINIDO | Sin Observaciones
CARTERA
ANALISTA DE OBRA O . .
5 ALIADOS PROFESIONAL LABOR Sin Observaciones
ANALISTA DE
6 |ALITAMIENTO DE PROFESIONAL | INDEFINIDO | Sin Observaciones
ACTIVOS
ANALISTA DE
7 |RECEPCION Y iEgHIOCI_OOGO (LJESSRO Sin Observaciones
CALIFICACION
ANALISTA DE
TECNICO - OBRA O . .
8 |CENTALES DE Sin Observaciones
RIESGO TECNOLOGO |LABOR
De las dos funcionarias asignadas a
este perfil Ivonne Natalia Espinosa
tiene a su cargo la asignacién de
ANALISTA DE Portafolio y no se encuentra descrita
9 |INFORMACION DE PROFESIONAL | INDEFINIDO | en su manual de responsabilidades, se
COBRANZA deber& revisar esta funcion con las
responsabilidades del Ejecutivo de
Cobranza la cual no se evidencia su
participacion.
10 ANALISTA TECNICO - OBRA O Sin Observaciones
LIQUIDACIONES TECNOLOGO |LABOR
ANALISTA OBRA O
11 | OPERATIVO COBRO | PROFESIONAL LABOR Sin Observaciones
COACTIVO
Tiene la funcién de Asignar y reasignar
de portafolio, revisar si es un apoyo o
es el responsable. Revisar frente al
ANALISTA MINERIA OBRA O . .
12 DE DATOS PROFESIONAL LABOR manual del Ejecutivo de Cobranza
TIPO DE 2
No. CARGO PERFIL CONTRATO OBSERVACION AUDITORIA

Ver 03 09/03/2017
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Manual de Funciones enfocado como
area responsable de la
Vicepresidencia de Saneamiento,
13 ANALISTA VENTA PROFESIONAL OBRA O adicionalmente  este  funcionario
DE CARTERA LABOR s .
realiza el manejo de BIG DATA Yy no se
encuentra esta actividad asignada a
sus funciones.
COODINADOR OBRA O
14 |RECEPCION DE PROFESIONAL LABOR Sin Observaciones
CARTERA
Se deberan revisar las actividades
descritas en el Manual de
Responsabilidades versus los
procedimientos de la CN 100 6.4
"Procedimiento para instrumentar
EJECUTIVO DE férmulas de Normalizacion" actividad
15 COBRANZA PROFESIONAL | INDEFINIDO 10 y Procedimiento 6.8 "Asignar el
portafolio 'y calcular metas de
recaudo”, donde la responsabilidad
corresponde al Ejecutivo de
Cobranzas y no se incluyen en su
manual de responsabilidades.
GESTOR DE
TECNICO - OBRA O : .
16 |CARTERA Sin Observaciones
ESPECIAL TECNOLOGO |LABOR
17 GESTOR CARTERA | TECNICO - OBRA O Sin Observaciones
ADMINISTRADA TECNOLOGO |LABOR
18 GESTOR TECNICO - OBRA O Sin Observaciones
DOCUMENTAL TECNOLOGO |LABOR
PROFESIONAL
GESTOR JURIDICO - |/ ULTIMOS OBRA O : .
19| coacTivo SEMESTRES |LABOR Sin Observaciones
DE DERECHO
TECNICO
20 |ALISTAMIENTO DE Egmgﬁmo INDEFINIDO | Sin Observaciones
ACTIVOS

Fuente: Perfiles y Manual de Responsabilidades y Funciones - Gerencia de Recursos - Marzo 2020

Las observaciones registradas en el cuadro anterior deberan ser revisadas por parte de la
Gerencia de Normalizacién de Cartera y la Gerencia de Recursos con el fin de ajustar el manual
de responsabilidades y/o funciones con los procedimientos de la Circular Normativa 100 y las
nuevas asignaciones del proceso.

4.5. ASIGNACION DE PERFILES EN EL APLICATIVO — COBRA
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Realizada la validaciéon de los perfiles asignados en el aplicativo COBRA, remitida por el &rea
de Tecnologia, se puedo establecer que el 47.9% de las asighaciones en los diferentes perfiles
no se encuentran asociados a ningdn funcionario activo de la entidad, asi mismo se
identificaron unos perfiles que deben ser revisados por el responsable del proceso
correspondientes a Abogados con perfil de gestor de cobranza, como también los asignados a
aliados y Call Center, en el siguiente cuadro se registran los perfiles activos y la cantidad de
funcionarios activos en cada uno de ellos:

PERFIL ASIGNADO EN COBRA NO ERRORDE REVISION - REVISION - PERFIL SI TOTALES
ENCONTRADOS ASIGNACION Abogados CALL  CORRESPONDE
ADMINISTRACION GESTIONES DE CONTACTO 1 1
ADMINISTRADOR 3 3
ANALISTA COBRANZA 1 2 26 29
AUDITORIA 2 2
CONSULTOR 35 2 69 106
COORDINACION SUCURSALES 4 4
DELEGACION JEFE JURIDICO 3 3
GESTOR DE COBRO 201 2 53 6 40 302
LIDER COBRA 6 6
LOCALIZADOR Y DEPURADOR DE DATOS 12 32 44
OPERACIONES 6 6
PROCESAMIENTO DE CARTERA 1 1
SERVICIO AL CLIENTE 15 6 23 44

Fuente: Direccion de Tecnologia - Marzo 2020

Adicionalmente se evidencia un error de asignacion en dos funcionarios que tiene perfil de
gestor de cobro y sus funciones no corresponden a esta, como son el Gerente de Planeacién
Estratégica y el Auxiliar de Gestion Humana.

La siguiente relacion corresponde a personal de terceros que ya no se encuentran laborando o
con asignaciones en la entidad y siguen con perfil de “consultor” activo, es de sefialar que el
Gerente de Valoracion actual también se encuentra registrado como activo, no generando un
bloqueo en su nueva designacion.

PERFILES
CARGOS ENCONTRADOS
CONTRALORIA 12
GERENTE DE VALORACION 1
LEON & ASOCIADOS 1
REVISORIA FISCAL 2

Fuente: Direccién de Tecnologia - Marzo 2020

De la informacién anterior se evidencia que las acciones realizadas por el proceso para
controlar la activacion y desactivacion de los perfiles definidos en el Aplicativo COBRA, no
fueron efectivas, aumentando el nivel de riesgo frente al manejo de la informacién y los accesos
propios al aplicativo, esta situacion fue observada por el equipo auditor en la auditoria interna
de gestion realizada en la vigencia 2017.
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4.6. DESARROLLO DE LA IMPLEMENTACION DE LA CIRCULAR NORMATIVA 100,
ANEXOS Y PROCEDIMIENTOS

4.6.1. LISTADO DE CARTERAS ACTIVAS

Analizada la informacién remitida por el auditado se puede establecer que a la fecha de corte
febrero 20 de 2020 se identifico lo siguiente:

67 . $3.212.270.737.932
Carteras Valor Saldo a Capital

La informacion anterior es base para la determinacion de las metas estratégicas y proyecciones
de recaudo, las cuales se identifican en el cumplimiento de los indicadores mencionados en el
numeral 4.2.1 del presente informe, las cuales son objeto de revisiones, ajustes e
incorporaciones de nuevas carteras, retiros por aplicacion de politicas de exclusion entre otras
actividades que se desarrollan en los siguientes numerales que afectan los valores registrados.

4.6.2. ASIGNACION DE PORTAFOLIO Y DEFINICION DE METAS
4.6.2.1 IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO:

Para ejecutar esta actividad el proceso tiene definido el procedimiento 6.8 “Asignacion de
portafolio y calcular metas de recaudo” en la Circular Normativa 100, el cual tiene como
responsable al Ejecutivo de Cobranza, asi:

PROCEDIMIENTO PARA ASIGNAR EL PORTAFOLIO ¥ CALCULAR LAS METAS DE RECAUDO -.n-!L\~|-¢». P —
N sliadds dhel Esliacte 7 s bes ciormibianss.

Ejecutivo de Cobranza o a quien delegue

{ INICHO

1
Solckar e Informe de
s
nec
Carterss. PN
=] =]
Evaiuar nistonco de .
Felral Enwiar Portafolos
l 2 T 2
Estimar &l Porcenta)
de Recupemcion Generar Portatolio
cart=ras
l 4 I T
Diescargar Sases del Fealzar austes de
pcnzl'cﬁ de canera meta con el
wigenke presupuss o del aflo
5 &
‘Consolldar base de Raalzar asgnadon del
cdlculo ge metas mes ponaﬂ;b
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Actividades que son desarrolladas por una de las Analistas de Informacion de Cobranza con
apoyo del analista de Mineria de Datos, siguiendo las indicaciones dadas por el Gerente de
Normalizacion de Cartera, indicaciones que no se encuentran documentadas ni soportadas en
politicas y/o metodologias probadas ni formalizadas en correos donde se indique las decisiones
que deberan ser aplicadas.

Los siguientes son los pasos que realiza el analista para atender esta actividad, la cual se debe
hacer de manera mensual durante los primeros cinco (5) dias de cada mes asi:

a. Descargue de informe de la Base de Datos - BD del aplicativo COBRA “Reporte de
Obligaciones Vigentes”.

b. Se resalta los clientes con obligaciones vigentes y el gestor que lo tiene asignado

Se ingresa base de la cartera nueva para realizar asignacion de gestor

d. Se ingresa la informacion relacionada con los informes de BD de COBRA “Marca
Vigente de Clientes” y “Marca Vigente de Obligaciones” para definir cuales obligaciones
se encuentran “Excluidas de Gestion”.

e. A partir de la designacion anterior se definen las metas teniendo como base el % de
recuperacion establecido en el informe presentado por la Gerencia de Valoracién en la
cual establece la recuperacion de la cartera en cada periodo.

f. Se adjunta a la Base cada contrato y cada acta de incorporaciéon donde la llave de
asignacion es el ADC del Contrato.

g. Se realiza la asignacion de gestores a partir del uso de una base propia de gestores
elaborada de manera manual en la cual se incluyen los gestores internos, aliados
vigentes y gestores del Call Center.

h. Para definir el gestor de cobro se revisa si la obligacién tiene proceso juridico, si es
afirmativo se asigna a la sucursal donde se encuentra radicado el proceso, si es
negativo se asigna gestor sin importar que sea de la misma regién demogréfica de la
obligacion.

i. Para tener control sobre la asignacion del portafolio se desarroll6 el Informe interno
“Como vamos” que se envia de manera semanal y registra el avance de cada una de
las metas y gestion del portafolio y adicionalmente el nivel de localizacion que tiene los
gestores, identificado por Tipo de cartera, sucursal y gestor.

o

Es de aclarar que como se menciona poder determinar el portafolio se hace uso de 3y
hasta 5 archivos diferentes, de fuentes como informes de BD de COBRA, soportes de
compra de la cartera y archivos generados directamente por el profesional que realiza la
actividad, situacién que genera un riesgo de manipulacion de la informacién consignada en
dichos archivos, situacion que no se encuentra identificada en el proceso como un posible
riesgo operativo.

Adicionalmente se deben tener en cuenta los siguientes criterios para asignar portafolio y
las metas de recaudo en cumplimiento al numeral 2.2. “Responsables” de la CN 100, los
cuales a la fecha de corte registran los siguientes datos:
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VALOR CAPITALA LA
CRITERIO # OGLIBACIONES COMPRA
MENOS DE 10 MILL 228,750 611,832,504,632.85
ENTRE 10 - 100 MILL 53,758 1,363,929,342,194.20
MAYORES A 100 MILL 4,294 1,236,508,891,105.41

CORTE 286,777 3,212,270,737,932.46

TOTAL, A FECHA

Fuente: Gerencia de Normalizacién — Corte febrero 20 de 2020

a. Se debe asignar el 50% del portafolio a los gestores internos (Corresponde a cartera
masiva con Capital entre 10 millones y 100 millones de pesos)

b. Se debe asignar el 10% de portafolio a Cartera Especial y Corporativa (Corresponde a
cartera con capital contable de 100 y 500 millones de pesos y correspondientes a entes
territoriales)

Para las obligaciones inferiores a 10 millones, se observé que no se tiene documentado la
asignacion, no obstante, se informa que el 35% del portafolio es asignado a los Aliados y el 5%
al Call Center para realizar la gestion de cobro.

4.6.2.2 OBLIGACIONES EXCLUIDAS DE GESTION

En el portafolio también se identifican las obligaciones marcadas como “Excluidas de gestién”,
marcacion que hace referencia a las obligaciones que se encuentran dentro los lineamientos
establecidos en los numerales 5.12 “Politicas de Exclusion de Gestion”, 5.13 “Politicas
Especiales de Cartera Masiva y Especial’sic) y 5.14.1 “Exclusién de Gestion y Depuracion de
Base de datos de cartera Oficial y Corporativa”, las cuales a la fecha de corte presentaba la
siguiente situacion la cual corresponden al 10% de la cantidad de obligaciones registradas en
el portafolio total de la Entidad.

ENTIDAD N° OBLIGACIONES

AERONAUTICA CIVIL 162
BANCOLOMBIA 2,662
CASUR CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA

POLICIA NAL 32
COLCIENCIAS 151
COLDEPORTES 97
CREMIL 11
DAS 403
DEPARTAMENTO PARA LA PROSPERIDAD

SOCIAL 1
DPTO ADTVO FUNCION PUBLICA 4
FGA FONDO DE GARANTIAS DE ANTIOQUIA 2,482
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FIDUAGRARIA 61

FIDUPREVISORA 280

FONDO DE BIENESTAR SOCIAL DE LA CGR 57

FONDO NACIONAL DE GARANTIAS 6,762

FONTIC — FONDO DE TECNOLOGIA DE LA

INFORMACION Y L 106

ICETEX 3

IDEAR 4,523

INCI 1

INCODER - INSTITUTO COLOMBIANO DE

DESARROLLO RURAL 3

INSTITUTO COLOMBIANO AGROPECUARIO -

ICA 75

IPSE - INST DE PLANIF Y PROM DE

SOLUCIONES ENERGET 43

ISVIMED INSTITUTO DE VIVIENDA Y HABITAT 656

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y

DESARROLLO RURAL 38

MINISTERIO DE COMERCIO INDUSTRIA Y

TURISMO 2

MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION

SOCIAL 205

MINISTERIO DE TRANSPORTE 22

SUPERINTENDENCIA DE PUERTOS Y

TRANSPORTE 13

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS

PUBLICOS 1

SUPERSOCIEDADES 30

SUPERSOLIDARIA 39

UNAT INCODER 7,680
TOTAL, OBLIGACIONES EXCLUIDAS DE

GESTION 26,605

Fuente: Gerencia de Normalizacién — Corte febrero 2020

4.6.2.3 DISTRIBUCION DEL PORTAFOLIO POR GESTORES

En aplicacion al procedimiento la siguiente es la distribucion del portafolio y la designacién de
metas por cada uno de los gestores responsables:
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VALOR SALDO A %6 PART % DE

GESTORES # DE OBLIGACIONES SALDOA OBLIGACIO
CAPITAL

CAPITAL NES
CARTERA ESPECIAL DG 1,256,937,909,102.14 2,436 39% 1%
BARRANQUILLA 281,363,771,240.27 10,015 9% 4%
BOGOTA 481,627,414,906.70 18,083 15% 8%
CALI 188,348,718,993.48 9,000 6% 4%
MEDELLIN 116,917,019,821.62 7,575 4% 3%
CALL CENTER 194,104,218,925.99 50,000 6% 22%
ALIADOS 664,864,996,987.57 126,701 21% 56%
EN RECLAMACION 12,750,519,301.57 2,830 0% 1%

1,400,000,000,000.00 140,000

126,701

1,200,000,000,000.00 120,000

1,000,000,000,000.00 100,000
£00,000,000,000.00 80,000
600,000,000,000.00 60,000
400,000,000,000.00 40,000

200,000,000,000.00 20,000

[ VALOR SALDO A CAPITAL

# DE OBLIGACIONES

De acuerdo con la distribucion establecida para el mes de febrero de 2020, se asignaron a cada
gestor interno de las sucursales 1000 obligaciones de cartera masiva, en promedio 810
obligaciones a cartera especial y de acuerdo con lo indicado en el numeral 4.6.2.1 a los aliados
y Call Center las obligaciones menores a 10 millones de pesos.

Para apoyar la gestion de cobranza por terceros el proceso suscribio “Cartas de Adscripcion de
Empresas de Cobranza Integral” en el mes de enero de 2020, soportadas en la CN 097 del
Proceso de Gestion Juridica del Negocio, cartas de adscripcion que no establecen Acuerdos
de Niveles de Servicio (ANS) con las cuales se les pueda hacer seguimiento y determinacién
de su continuidad o no en el servicio adscrito con CISA, analizado el documento se determind
gue Unicamente indica “..la empresa acepta que la presente adscripcion no implica la
obligatoriedad de CISA en la entrega de nuevos negocios objeto de judicializacion y
manifestamos asi mismo, que tenemos conocimiento de la tabla de comisiones establecidas
por CENTRAL DE INVERSIONES para la remuneracién de la labor y que nos acogemos a las
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mismas”.. no siendo esta una herramienta técnica y/o de gestion que pueda determinar la
continuidad del tercero.

4.6.3. SEGUIMIENTO A LA GESTION

El proceso realizar el seguimiento sobre la gestion comercial a partir de la recepcion de los
convenios y contratos, donde se deben realizar las conciliaciones, transacciones (Pagos) y/o
reporte de incumplimientos a los mismos, los cuales son realizadas en cuatro (4) actividades
principales por la Analista de Convenios de la Gerencia, asi:

No. ACTIVIDADES DESCRIPCION

Dineros que se reciben de las Entidades para aplicar
1 |REPORTE APLICACION DE PAGOS | como recaudo a obligaciones

AJUSTES Y NOVEDADES DE Ajustes y recompras de los contratos de cartera que
2 | SALDOS DE CONTRATOS afectan el valor de compra

Cartera que se origina de facturas por cobrar de gastos
3 | PROINDIVISOS de inmuebles

PROCESAMIENTO OPERATIVO DEL
4 | CIERRE Entregar el cierre del mes

Como fue mencionado en el numeral 4.1.3 seguimiento al Plan de Mejoramiento con la CGR,
posterior a la gestion realizada por los gestores de cobranza para identificar los recursos por
ingresos de pago a obligaciones la profesional debe realizar la validacion de los saldos que a
la fecha no se han cargado con el cumplimiento de los acuerdos de pago del periodo,
registrando asi los cierres operativos en cada una de las compras.

Adicionalmente, se deben realizar los ajustes correspondientes a cada uno de los contratos
teniendo presente las fechas pactadas por los contratos y/o convenios, los cuales se controlan
de manera manual en un archivo de Excel por el profesional responsable, el cual registra las
fechas en las cuales se aceptaran tanto por la entidad originadora como por CISA los ajustes
a los mismos, actividad que no se encuentra documentada y genera un posible riesgo de
incumplimiento y pérdidas econdmicas a la entidad si no se registra la correccion a tiempo.

La actividad de “Cierre Operativo” es de vital importancia tanto para el area de Cartera como
para la Gerencia Financiera, puesto que a partir de este cierre se comienzan a definir las metas
y portafolios para el siguiente mes, cierre que debe darse dentro de los 5 primeros dias del
mes.
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4.6.4. RELACION DE ACUERDOS DE PAGO

En las auditorias internas de gestion realizadas a las diferentes sucursales, se han indicado de
manera reiterativa la suscripcion de acuerdos de pago cuando la obligacion se encuentra al
“dia” en un acuerdo anterior o en términos inferiores a uno o dos meses de diferencia entre
cada suscripcion, al igual qgue se modifican los valores inicialmente negociados por el gestor,
por lo cual a continuacion se relacionan a manera de ejemplo algunos acuerdos de la vigencia
2019 en la cual se evidencia mas de un acuerdo durante un mismo dia con diferentes valores:

Informacién General del Cliente =%
Tipede Identificacion: | 1 - Niamero: |311032527 | I .~ |Buscar Datos I $.  Busqueda avanzada
Naturaleza Juridica: [JURIDICA | membreclients: [C.lAP. FOOTWEAR & LINGERIES.A. | Infarmacién del clients
Genera: | | MNo. Obligaciones: l:l Celulares: 3206659060 - D Editar informacicn del clients
Direcciones: | CL 61 SUR 43 A5 - LIQUIDADOR SR, JUAN GABRIEL PALACIO - | | Wk Contactas
Ocupacién: | | Sucursal: [DIRECCION GENERAL | o - F'“‘a‘. .
Clasificacion Cartera: [EspECiaL | - 'lﬁ,;.. ::?::Zmnes
Gestor de Cobra: |Luz MARITZA SANDING CABEZAS | ﬁ [+ Categoria: -

INFORMACION DEL CLIENTE

Gestiones | ‘Obligaciones Codeudores Garantias Marcas Datos Adicionales Referencias Documentos Actividades  Tareas Pendientes Inmue *
Descripcion de la Deuda Resumen de Gestiones -
~ .
Capitales
e 000 E'"QLEWHL___________________-‘
igents: !
& { Fecha Acuerdo Valor Acuerdo Estado Acuerdo Cumplimiento
wencido: § 686,221,733.00 I 26/04/2019 £ 55,000,000.00 Mo vigente CUMHPLIDO I =
Saldo: $ 656,221, 755.00 I 26/04/2019 $ 21,327,377.00 Vigente CLIMPLIDO I
... 2604, 1,830, ents CUMPLIDO
& fecha de compra: § §39,745,502.00 'S mgg : oy 2: vt re 1
450, ente
¥ Intereses *_%QEIMﬂ--------------------'
- —
- Seguros \ Refinanciaciones (0)
Otros #  urooi o Ty Tl
“ Totales a4 il | »
Deuda: § 1,640,649,555 00 .
valor capital inicial: § 762,983 61700 éi\ Judicializado 0 Mo Preaprobado @ Localizado ;5“& Ver Recaudos

Informacion General del Cliente boce
Tipo deldentificacién: | cepyLa CIUDADANIA v Nimera: |1030553901 || ,~ |BuscarDatos | A Busqueds avanzads
Naturalezs Juridica: |NMURAL | Nombre Cliznte: |MICHAELVESIDPIﬁERDGQUIMBA\" | T —
Genero: |MA9¢:UL|N0 | No. Obligaciones: |:| Celulares: 3005106029 ~ | | @ Editzrinformacion del cliente
Dirscciones: | KR 80 C 8 B 38 CASTILLA APTO 521 - | | o Contactas
. o Fichzs
Dcupacidn: |INDEPENDIENTE | Sucursal: |DIRECCIGNGENERAL | Q
. W Negocizciones
Clasificacion Cartera: |MASIVA | (5]

.: 'fl Garantizs

Gestor de Cobro: |FINANCREDITGG | 6 [+) Categoria:

INFORMACION DEL CLIENTE

Gestiones | Obligaciones Codeudores Garantias  Marcas Datos Adicionales  Referencias Documentos  Actividades Tareas Pendientes  Inmue 3

Descripcion de la Deuda Resumende Gestionss s
*~ Capitales 4 Propuestas de Negodo (0)
Yigente: $0.00 =& Acuerdos (3)
Vendida: §0.00 ! [Fecha Acuerdo | Valor Acuerdo Estado Acuermdo | Cumplimierto 3
saldo: $0.00 RELELROLE e 2 02 U0 e e DI i e s e ALY 2L, e
Afecha de compra: § 5,004,551.00 +- 05122019 §1,755,552.00 Vigente CUMPLIDO )
¥ Intereses e —
¥ Sequros J‘l;') Daciones (0)
¥ Otros \ Refinanciacionss (0) 2
* Totales O Il | »
Deuda: $0.00 o o T . ﬁ
Yalorcapital inicial: $5,004,53100 f‘@ Mo Judicializado \L_? Mo Preaprobado @ Localizado %g Ver Recaudos
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Por lo anterior, el proceso debera revisar la relacion de acuerdos adjunta en el Anexo 1 —
“Acuerdos de Pago” del presente informe, donde se relacionan los acuerdos de la vigencia 2019
con mas de una aprobacion, situacion que debera ser revisada por el responsable del proceso
toda vez que esto genera incertidumbre en la aplicacion de las politicas de recaudo y la gestion
gque se realiza para normalizacién de las obligaciones donde como se identifica en el humeral
4.6.4.1 nivel de cumplimiento de acuerdos de pago el 99% de las obligaciones no tiene
acuerdos suscritos y el nivel de incumplimiento de los mismos supera el 50%.

4.6.4.1 NIVEL DE CUMPLIMIENTO ACUERDOS DE PAGO

Como soporte a la gestion de cobranza que realiza el proceso de firma de acuerdos de pago
con el apoyo de los aliados, gestores de sucursales, gestores de carteras especial y corporativa
y Call Center, los cuales suscriben acuerdos de pago con los clientes como soporte a su
intension de normalizar las obligaciones vencidas, en la siguiente tabla se identifica el estado
de cada acuerdo frente a la totalidad del portafolio con corte a febrero 20 de 2020.

ESTADODEL  CANTIDAD DE
ACUERDO OGLIBACIONES >/LDO A CAPITAL
AL DIA 361 3,761,395,713.00
CUMPLIDO 444 2,087,904,823.00
INCUMPLIDO 812 5,529,198,335.00
SIN ACUERDO 258513 |3,055,954,208,793.45

EN

ROCESAMIENTO 42 175,340,155.40

TOTALES 260,172 3,067,508,047,819.85

Fuente: Gerencia de Normalizacién - Marzo 2020

Lo anterior evidencia que solo el 0.38% de las obligaciones suscriben acuerdos de pago para
normalizar sus obligaciones, situacion que debe ser analizadas por el responsable del proceso
y determinar asi un indicador que le permita implementar nuevas y efectivas estrategias de
recaudo que aumenten el nivel de normalizaciones, apoyados en los aliados y contratos de
localizacién, asi como la activaciéon de los convenios de interoperabilidad que se tenian
suscritos con entidades gubernamentales.

4.6.4.2 CONTRATOS DE LOCALIZACION DE CLIENTES

Como soporte a la gestion de normalizacion de cartera, el Proceso suscribié los contratos
(020/2018 y 022/2019) con la empresa de GSC OUTSOURCING S.A.S con el “objeto de
realizar las actividades necesarias para desplegar la labor investigativa, tales como ubicacién
de deudores, codeudores y referencias que contengan direcciones, teléfonos, email, consultas
de paginas de internet que contenga la informacibn mencionada, con el fin de brindar
herramientas que permitan una mejor gestion de cobranza de la cartera”, los cuales registraron
la siguiente ejecucion:
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a. Contrato 020/2018: ESTADO ACTUAL DE GESTION

%

BASES # %

LOCALIZADOS .
ENTREGADAS OBLIGACIONES LOCALIZACION

BASE1 17315 7333 42%
BASE2 21875 5506 25%

34%
2%
16% I
BASE4 20554 273 1% — m = I

BASE 3 222 6 3%
1-LOCAUZADO  2-UBICADO 3-MENSAIE 4-FALLECIDO  5-NO CONTESTA 6-EQUIVOCADO  7-SIN DATOS

DU PLICADOS 1% VOLVERA VOLVERA

LLAMAR LLAMAR

Fuente: Ejecucion Contrato 020/2018 - Enero 2019

b. Contrato 022/2019

ASIGNACION

CLIENTES 92.294
* REGISTROS DEPURADOS 9.196
BASE FINAL TRABAJADA 83.098

A0000 40%
RESULTADO GESTION No. DE REGISTROS [

1-LOCALIZADO g " I =
2-UBICADO VOLVER A LLAMAR 10000 ' w % - '
3-MENSAJE VOLVER A LLAMAR . -— Ay o= No. DE REGISTROS
AFALLECIDO
5NO CONTESTA \970‘] ng“% E * Ocy"o & &

e > = ) N oF

& 2 s W o & A7 M
; P & o
& 4&4
X
Total general S

ESTADO DE GESTION POR BASE
ASIGNADA

BASES ANTERIORES BASE 06 CODEUDORES
BASE 16 CODEUDORES % ICETEX
BANCO AGRARID 14%

No. REGISTROS

BASE FINAGRO

LOCALIZADOS 16% BASE 07 GENERAL
BASE 06 CODEUDORES ICETEX 1590 DEUDORES
BASE 07 GENERAL DEUDORES 2560 BASE 14 =%
BASE 08 CODEUDORES SUC BTA 532 REGISTRADURIA
BASE 09 TITLILARES SUC BTA 468 b
BASE 10 FNG/BANCOLOMBIA 198
BASE 11 CODEUDORES FNG 6
BASE 12 CODELIDORES UNAL ICETEX FNA a1
BASE 13 DEUDORES ICETEX 061
BASE 14 REGISTRADURIA 2
BASE 15 UNIDAD DE VICTIMAS 2 BASE 15
BASE 16 CODEUDORES BANCO AGRARIO FINAGRO 1818 UNIDAD DE
BASES ANTERIORES a0 vieTIMAs
Total general 11204 o
BASE 13 DEUDORES BASE 08 CODEUDORES
ICETEX SUC BTA
18% %
BASE 12 CODEUDORES BASE 11 BASE 10 BASE 09 TITULARES
UNAL ICETEX FNA CODEUDORES FNG FNG/BANCOLOMBIA SUC BTA
a% 2% 2% a%
. 7 .
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Analizada la ejecucion de cada uno de los contratos, el equipo auditor solicito al responsable
del &rea indicar si se habia establecido un informe donde se evaluara el costo — beneficio de la
contratacion, indicando que no se ha realizado, lo que identifico fue un mayor aumento en el
recaudo en los meses en los cuales se encontraban vigentes los contratos.

4.6.5. GESTION POR CARTERA CONCURSAL

Esta actividad venia siendo desarrollada por las Gerencias Juridicas de las Sucursales, a partir
de la reestructuracion realizada en él mes de febrero de 2017, fueron retirados de la planta la
asignacion de este cargo para las sucursales de Cali, Medellin y Barranquilla, dejando
Unicamente al apoyo juridico en la Sucursal Bogota por el nimero de procesos radicados, es
asi como a partir del mes de febrero de 2019 se establece que la Gerencia de Normalizacion
de Cartera sera la responsable de desarrollar esta actividad, por lo que el Abogado asignado a
la Sucursal Bogota fue traslado a la Gerencia de Normalizacién de Cartera, para atender todos
los casos radicados a nivel nacional siguiendo los lineamientos establecidos en los numerales
5.4.6.2. “Politicas para entidades oficiales, territoriales y procesos concursales (liquidaciones,
concordatos, Ley 550 y régimen de insolvencia” sic, 5.7.1. “Acuerdos de Pago”, 5.7.2.3
“Novaciones”, 5.8.1 “Acuerdos de Pago” para Politica de Cartera Masiva y Especial sin garantia
hipotecaria, lo anterior evidencia que no se ha implementado un procedimiento para la atencion
de este tipo de acuerdos.

A continuacion, se relacionan los valores de recaudo obtenidos durante las Ultimas tres
vigencias y lo corrido del 2020 en la gestién del portafolio de procesos concursales, sefialando
que el recaudo obedece a acuerdos de reorganizacién en ejecucién, adjudicaciones en
procesos de Liquidacion y ventas de derechos de crédito, asi:

ANO RECAUDO
2018 2019 2020 TOTAL
CLIENTE EN LIQUIDACION 734,735557| $ 308,011,111 26,370,760 $ -1 1,069,117 428

MARCA COBRA

PROCESOS CONSURSALES 2217846589 §  609513372| §  10867,777888| $  761933850|§  14457,071,699
TOTALRECAUDO  § 2,952,582,146 § 917,524,483 § 10,894,148,648 $ 761,933,850 § 15,526,189,127

Fuente: Gerencia de Normalizacion - Abogado Concursal marzo 2020

La siguiente es la relacion de tipologias de los procesos marcados en el aplicativo COBRA
relacionados con los procesos concursales:

CANTIDA DE
TIPOLOGIA DEL PROCESO EN EL APLICATIVO PROCESOS

LIQUIDACION VOLUNTARIA 1581
LIQUIDACION JUDICIAL 727
REORGANIZACION 339
PROCESO DE REORGANIZACION 220
ACTIVA 113
LIQUIDACION OBLIGATORIA 112
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LIQUIDACION POR ADJUDICACION

(o)}
B

PROCESO DE LIQUIDACION JUDICIAL

D
o

PROCESO DE LIQUIDACION VOLUNTARIA

S
[N

PROCESO DE NEGOCIACION DE DEUDAS

w
o

REESTRUCTURACION

N
N

VALIDACION JUDICIAL

N
N

INACTIVA

[y
[N

LIQUIDACION POR ADJUDICACION

[uny
[y

LIQUIDACION FORSOZA ADMINISTRATIVA

LIQUIDACION PATRIMONIAL

CONCORDATO

VENDIDA

LIQUIDACION POR ADJUDICACION

LIQUIDACION JUDICIAL

PAGO

CASTIGADA

REORGANIZACION

ABSORVIDA

INTERVENCION

NEGOCIACION DE DEUDAS

PROCESO DE LIQUIDACION POR ADJUDICACION

REORGANIZACION

AJUSTE

TOTALES 3396

RlRrRPr(PIRP|IRP[RPRIRPIMNIMIMVW (DO
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Dentro de las actividades realizadas por el Abogado responsable, debe realizar la verificacion
diaria en las bases de datos de la Superintendencia de Sociedades para obligaciones de
personas juridicas y naturales y en los Juzgados Civiles del Circuito para las personas
naturales, esta actividad se realiza de manera manual, donde a partir del mes de enero de 2020
se asignaron dos funcionarios de apoyo, con el fin de realizar las respectivas marcaciones en
el aplicativo para que dichas obligaciones queden en marca “Excluido de Gestion”.

Adicionalmente se informa por parte del abogado responsable que el proceso presenta las
siguientes debilidades que limita el accionar de CISA:

a. No se hace entrega de las subrogaciones por parte del Fondo Nacional de Garantias
b. Se hace entrega de un Unico poder de subrogacién limitando el accionar en el proceso

Ver 03 09/03/2017
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concursal y el posible accionar en un proceso ejecutivo de evidenciarse la posibilidad
de ser parte en este ultimo.
Entre el 2016 y el 2018 los bancos dejaron de hacerse parte en los procesos
concursales de las obligaciones que ya habian sido vendidas a CISA, limitando el
accionar de la entidad al no poder hacer parte de los procesos, esto debido a que al
hacerse parte el Banco era el Unico responsable de la reclamacion de los Titulos
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generados en el proceso, los cuales contablemente ya habian sido provisionados y
entregados a CISA para su cobro generando doble contabilizacion en la entidad
bancaria.

Los siguientes casos han sido presentados ante el Comité de Vicepresidencia de
Negocios con las siguientes decisiones frete a solicitudes de Ventas de Derecho de
Crédito, buscando asi generar ingresos para CISA:

VENTA DE DERECHO DE CREDITO 2017 2019 2020 TOTAL

APROBADO 1 5 2 8
EL COMITE DE VICEPRESIDENCIA DEL 18 DE MARZO DE
2019 NIEGA LA PROPUESTA DE LA VENTA DE DERECHOS

DE CREDITO 1 1
NEGADO, VALOR MINIMO DE VENTA $33 MILLONES 1 1
PENDIENTE 1 2 3
TOTALES p) 7 4 13

Fuente: Gerencia de Normalizacién - Abogado Concursal - Marzo 2020

4.6.6. GESTION POR CARTERA COACTIVA

El proceso de gestién de cartera coactiva ingreso a CISA en la vigencia 2017, dando
cumplimiento a los establecido en la Ley 1066 de 2006 “Por la cual se dictan normas para la
normalizacion de la cartera publica y se dictan otras disposiciones” y el articulo 370 de la Ley
1819 de 2016 en la cual se otorga a Central de Inversiones S.A. a realizar el Cobro Coactivo
de los créditos transferidos, asi:

Articulo 57: Facultad de cobro coactive v procedimiento para las entidades piublicas. Las entidades
publicas gue de manerg permanente tengan a su carge el gjercicio de las actividades y funciones
odministrativas o lo prestacion de servicios del Estodo colombigno y gue en virtud de estas tengan
gue recaudar rentas o coudales publicos, del nivel nacional, territorial, incluidos los drganos
autdnomeos y entidades con régimen especial otorgado por la Constitucidn Politica, tienen jurisdiccicn
coactiva para hacer efectivas las obligaciones exigibles a su favor y, para estos efectos, deberdn
seguir el procedimiento descrito en el Estatuto Tributario.

Las entidodes publicas de gque trota el inciso anterior, podran vender la cartera coactiva gque tengan
a su cargo a la entidad estatal colectora de actives publicos Central de inversiones CI54A 5.A., guien
tendrd para el efecto la facuitad de cobro coactive de los créditos transferidos, conforme al
procedimiento establecido en el Estatuto Tributario. Los procesos de cobro coactivo ya iniciodos que
se transfieran a CI54, continuardn su tramite sin solucion de continuidad.”™

Pardgrafo 1° Se excluyen del campo de aplicacion de la presente Ley las deudas generadas en
contratos de mutuo o aquellas derivadas de obligaciones civiles o comerciales en las gue las entidades
indicadas en este articule desarrollan uno octividod de cobranza similar o igual a los particulares, en
desarrollo del régimen privado que se aplica al giro principal de sus negocios, cuando dicho régimen
esté consagrado en la Ley o en los estatutos sociales de la sociedod.

Pardgrafo 2°. Los representantes legales de las entidades a que hace referencia el presente articulo,
para efectos de dar por terminados los procesos de cobro coactivo y proceder a su archivo, guedan
focultados para dar aplicacion a los incisos 1° y 2° del articwlo 820 del Estatuto Tributario.

Pardgrafo 3° Las Administradoras de Régimen de Prima Media con Prestacion Definida seguirdn

egjerciendo la focultod de cobro coactivo| que les fue otorgada por la Ley 100 de 1983 y normas
reglamentarias.
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Para dar cumplimiento a dicha obligacion la entidad estableci6 en el 2017 el Reglamento de
acuerdo con lo indicado en el Estatuto Tributario documentandolo en el Manual 21 del SIG
denominado “Reglamento Interno de Cobro de Cartera Coactiva” version 2 de fecha 15 de mayo
de 2018, asi como el procedimiento 6.7 “Procedimiento para el Cobro de Cobro Coactivo” de la
CN 100, no obstante, la entidad no contaba con la herramienta tecnol6gica que permitiera la
automatizacion de las operaciones y que cumpliera con las condiciones técnicas establecidas
en el marco légico del proceso y minimizara el riesgo de la operacién y mejorara la capacidad
de CISA para administrar y soportar cada una de las etapas procesales propias del proceso
coactivo, para lo cual se contratdo el 19 de octubre de 2017 a la empresa Inversiones
Tecnoldgicas de América S.A. — ITA (Contrato 034 de 2017), para habilitar unas licencias por
uso de servicios de Software denominado SAR (Licencia Registrada), mediante el cual se podra
llevar a cabo el apoyo a la gestion de cartera coactiva, mientras se realiza internamente el
desarrollo para incluirlo como un médulo del Aplicativo COBRA, el cual fue contratado hasta el
31 de diciembre de 2017, por valor de $185.000.000 mas IVA, donde el proveedor debe
entregar a la Entidad un herramienta totalmente instalada, configurada y en funcionamiento, y
la configuracion de las estaciones de trabajo al interior de CISA, soportar el apoyo tecnolégico
a los procesos de cobranza persuasiva y coactiva asi como la integracion con otros sistemas
con migracion de datos, levantamiento de informacion en plantillas, formatos e informes,
capacitaciones y soporte permanente desde el punto de vista tecnolégico.

Durante la ejecucion del contrato con ITA, la entidad solicito llevar a cabo proceso publico para
la contratacion de la herramienta que de soporte a la gestién de la cartera coactiva la cual
atenderd documental y tecnol6gicamente el proceso como fue mencionado anteriormente,
proceso contractual que dio como resultado la firma del Contrato No. 016 de 2019 firmado el
24 de marzo de 2019, el cual tiene por objeto “Otorgar el licenciamiento de uso y administracion
integral del Software denominado “SISTEMA DOZZIER” del cual es titular de los derechos
patrimoniales, para la gestibn de cartera coactiva bajo el modelo SaaS (Software como
servicio), por el termino de 24 meses contados a partir de la fecha de suscripcion del acta de
inicio, por un Valor hasta la suma de $68.744.179, donde se establece en su paragrafo 2 la
Clausula Quinta “Valor del Contrato”, que el valor final del contrato correspondera a un valor
calculado con base a los ingresos por recaudo de cartera gestionada a través del software.

Asi mismo se establece en la Clausula Sexta “Forma de Pago”: CISA pagara al Contratista el
valor del presente contrato en mensualidades vencidas, en una suma correspondiente al 1.29%
del ingreso por recaudo de las carteras gestionadas en el Software para el mes
correspondiente.

En ejecucion de los dos contratos antes mencionados la informacion correspondiente al
contrato 034 de 2017 se encuentra cargada en el aplicativo Cobra, en lo relacionado con los
acuerdos de pago y su documentacion soporte se encuentra de manera fisica, es de resaltar
gue el equipo auditor no pudo establecer el Costo- Beneficio generado con esta contratacion
para la Entidad en virtud al desarrollo interno que se propuso por parte de la Direccion de
Tecnologia, la cual ha informado que entregara el desarrollo en el mes de abril del 2020.
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Para la ejecucion del contrato 016 de 2019, la informacion que inicialmente es cargada en el
aplicativo COBRA debe ser extraida del mismo y cargada mediante archivos planos al DIZZIER
para empezar a incorporar las acciones soporte del proceso, es importante mencionar que este
aplicativo no tiene conexion con COBRA a excepcion del aporte contable que se genera a partir
de las gestiones realizadas en las etapas persuasivas y coactivas, aclarando por parte del
profesional responsable que las carteras adquiridas antes de marzo de 2019 no se encuentran
cargadas en este sistema Unicamente las adquiridas posteriormente.

De acuerdo con lo informado por el profesional responsable a la fecha de corte de la auditoria
el nivel de recaudo en aplicacién a las diferentes etapas del proceso es el siguiente:

Fechade No. Recaudo - Etapa Recaudo - Etapa
compra Obligaciones Persuasiva. Coactiva.

Nombre del paquete de cartera Valor de Compra

COLDEPORTES ACTANO. 1

CM-003-2017 FEB/2017 $ 72,849,522 24/02/2017 166 $  2,385090,982 | $ 21,483,734
FONTIC CM-010-2017 ACTANO. 1
COMPRA 2 MAY 31/17 $9,926,118 31/05/2017 624 $ 211,241,818 | $ -
MINSALUD COACTIVA CM-017-2017
ACTANO. 1 OCT 26/17 $ 67,114,532 26/10/2017 1,235 $ 197,316,127 | $ 29,455,235
COLDEPORTES COACTIVA
CM-003-2017 ACTA NO. 2 NOV 29/11/2017 69
29/17 $ 80,411,407 $ 153,645 | $ 73,606,087
COLJUEGOS COACTIVA
04/12/2017 296
CM-018-2016 ACTA NO. 2 DIC 04/17 $ 98,944,050 s 2.100,000 | $ )
REGISTRADURIA COACTIVA
13/12/2017 22,502
CM-041-2017 ACTANO. 1 DIC 13/17 $ 149,341,799 $ 3,424,663,652 | $ 812,630,682
COACTIVA SUPERSOLIDARIA
CM-039-2017 MAR 08/18 ACTA 1 $ 35,784,643 08/03/2018 139 $ 36,197,710 | $ .
FNR CM-004-2018 ACTA 1 MAY 10/05/2018 192
10/18 $ 801,948,328 $ 3,503,488,333 | $ -
SUPERPUERTOS
CM-040-2017 ACTA 1 JUN 14/18 14/06/2018 1,471
COACTIVA $ 369,755,745 $ 579,279,442 | $ 179,978,410
Fechade No. Recaudo - Etapa Recaudo - Etapa
Nombre del paquete de cartera  Valor de Compra . . P . P
compra Obligaciones Persuasiva. Coactiva.
COACTIVA SUPERSOLIDARIA
CM-022-2012 ACTA 12 JUN 29/18 $4,911,342 26/06/2018 54 $ 13,890,803 | $ -
REGISTRADURIA
14/05/2019 8,834
CM-041-2017 ACTANO. 2 MAY 14/19 $ 444,736,980 $ 879,088,161 | $ )
REGISTRADURIA
22/07/2019 45,679
CM-041-2017 ACTANO. 3 JUL 22/19 | ¢ 154 93 361 $ 1668737324 |$ 274936564
SUPERSOLIDARIA
CM-022-2018 ACTA NO. 13 AGO 30/08/2019 88
30/19 $ 11,373,056 $ 22,054,000 | $ .
FNR CM-004-2018 ACTANO. 2 DIC 17/12/2019 60
17/19 $ 898,440,657 $ 499,194,965 | $ -

$2,848,042,536 $ 14,348,460,223 $ 1,508,963,731

Asi como fue mencionado en la atencidon de procesos concursales esta actividad también
presentan algunas debilidades que impactan la gestién del mismo y que deben ser analizadas
para minimizar los posibles riesgos generados en el desarrollo de las actividades soporte del
proceso, las cuales se relacionan a continuacion:
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a. La cobranza persuasiva esta siendo realizada por gestores pertenecientes al Call
Center y a los Aliados, sin cumplir con los pardmetros que garanticen el régimen de
proteccién de datos personales y el derecho fundamental de Habeas Data, generando
un aumento en el numero de Quejas radicadas por violacién a este derecho como se
evidencia numeral del 2 del anexo 2 - PQRD’s del presente informe.

b. El alto nivel de rotacién del personal asignado, toda vez que hasta el mes octubre de
2019 estaba soportado la contratacion de Judicantes, que al momento de finalizar su
proceso profesional se retiran, limitando la transferencia del conocimiento que es
esencial en el desarrollo de actividades propias del proceso Coactivo, generando asi la
Prescripcion de los procesos.

Para atender esta debilidad el area de Procesos se encuentra realizando el
levantamiento de cargas de trabajo al grupo, medicién que se encuentra en etapa de
pruebas, no obstante, como se menciona en el numeral 4.4. “Estructura del area” del
presente informe el subproceso cuenta con 17 funcionarios asignados entre los que se
encuentran un analista operativo, un apoyo administrativo, un judicante, dos estudiantes
de ultimos semestres de Derecho y la diferencia son abogados titulados.

c. Realizacion de Liquidaciones en diferentes aplicativos, como fue mencionado en la
implementacién del contrato 016 de 2019, la informacién correspondiente a carteras
adquiridas antes del mes de marzo de 2019 se debe ser realizada de manera manual,
toda vez que el Aplicativo COBRA y el Software DOZZIER no la generan.

4.6.7. VENTAS MASIVAS DE CARTERA

A partir de la Reestructuracion realizada en el mes abril de 2019, se le asigna la funcién de
Venta Masiva de Carteras al proceso de Gestién Integral de Activos — Cartera la
responsabilidad de continuar con las valoraciones para la estructuracion de las ventas
propuestas por la Vicepresidencia de Saneamiento de las vigencias 2018 y 2019, como se
evidencia a continuacion:

VALORACIONES VENTA MASIVA DE CARTERA - ARO 2018

_No. Radicado zeus Fecha de valoracion Nombre cartera
1 341766 06/04/2018 Cartera masiva Pg2
2 363809 01/08/2018 Cartera masiva Pq3
3 383824 29/08/2018 Cartera masiva Pg2-actualizacion
4 386721 30/08/2018 Cartera masiva Pg3-actualizacion

VALORACIONES VENTA MASIVA DE CARTERA - ANO 2019

No. Radicado zeus Fecha de valoracion Nombre cartera
1 424479 05/03,/2015 Cartera masiva Pgl-2019
2 430712 14/06/2019 Cartera masiva Pq2-2015
3 464876 12/11/2019 Cartera masiva Pg3-2020
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De lo anterior Unicamente se ha registrado efectivamente la venta sobre el Paquete 1 de 2019
el cual fue formalizado en el contrato sin numero de identificacion de venta de cartera suscrito
entre HAVAS GROUP S.A.S y Central de Inversiones S.A. — CISA, firmado el 23 de agosto de
2019, el cual registro la venta de carteras de entidades tales como Fondo Nacional de Garantias
(FNG), BANCOLOMBIA, AERONAUTICA CIVIL, FONDO DE GARANTIAS DE ANTIOQUIA
(FGA) correspondientes a 8310 obligaciones cuya sumatoria de saldo bruto de capital a fecha
25 de junio de 2019 de $65.035.764.915 las cuales fueron vendidas por un valor de 0.4257%
del saldo al capital el cual correspondi6 a $276.857.251, valores pagados por el comprador a
CISA el 25 de julio de 2019.

Asi mismo en cumplimiento a la Clausula Cuarta “Recaudo de portafolio de Cartera”, se firma
el 26 de agosto de 2019 el Acta 01 de ajustes al contrato de Compraventa de Cartera celebrado
entre HAVAS GROUP S.A.Sy CISA por valor de $518.765 valor que CISA debera reintegrar al
Comprador por el retiro de 26 obligaciones de las relacionadas en el anexo 1 del contrato.

De acuerdo con lo evaluado, se puedo establecer que no se cuenta con un procedimiento
documentado que permita identificar las actividades desarrolladas en este subproceso, al igual
gue no se realiza la numeracion de los contratos suscritos que permitan tener una identificacion
clara de los mismos para posteriores seguimientos.

4.6.8. REPORTES CENTRALES DE RIESGO

En cumplimiento a lo establecido en la Circular 23 de 2004, emitida por la Superintendencia
Financiera y la Ley 1266 de 2008 “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales, en
especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y
se dictan otras disposiciones, la entidad tiene activos los contratos 045 de 2011 suscrito con
DATACREDITO — Experian y 031-2018 con CIFIN con el de objeto de regular la relacién entre
CIFIN y CISA para el desarrollo del servicio de recepcién, procesamiento y administracién de
datos.

En cumplimiento al objeto contractual CISA: 1) reportara a CIFIN la informacién originada en
las relaciones con sus clientes; 2) podra hacer uso del servicio de consulta de la informacion
de titulares contenida en la base de datos de CIFIN; 3) podra acceder a los productos, servicios
y herramientas adicionales que ofrece CIFIN.

Actividades que se viene desarrollando mes a mes como se evidencia en las siguientes
imagenes que corresponden a las capturas de soporte, teniendo como base que los reportes
se hacen directamente en las plataformas de cada uno de los proveedores las cuales fueron
aportadas por el funcionario responsable en cumplimiento a la labor comercial que presta CISA
a sus clientes.
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4.6.9. ATENCION DE PQRD’S RELACIONADAS CON EL PROCESO DE CARTERA

El proceso de gestidn Integral de Activos — Cartera es el responsable de atender las peticiones,
guejas, reclamos, denuncias y sugerencias radicadas en la entidad y que tienen relacién directa
con las funciones que desarrolla, en el anexo 2 se describen una a una las peticiones radicadas
en la vigencia 2019 y los tiempos de atencion los cuales fueron observados en los informes
presentados por la Auditoria Interna a la Presidencia de la Entidad, para que sean analizados
por el lider del proceso con el fin de identificar las desviaciones de tiempos y falta de gestion
de los funcionarios responsables de emitir las respectivas respuestas, asi como la relacion de
tutelas radicadas en virtud de la no atencién al derecho de peticion previo radicado por los
deudores y/o clientes de CISA.

4.6.10. MODELO INTEGRADO DE PLANECION Y GESTION -MIPG

a. CODIGO DE INTEGRIDAD

El MIPG es concebido como el marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las entidades y organismos publicos, con el fin
de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y
problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

El equipo auditor realizé encuesta al 50% de los funcionarios de la Gerencia de Normalizacion
de Cartera, con el fin de determinar el nivel de conocimiento e interiorizacion que se tiene sobre
el Cadigo de Integridad, las (7) siete dimensiones y sus (18) dieciocho politicas, al igual que las
(4) cuatro lineas de defensa del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG.

Como resultado de la encuesta se evidencioé que el 100% de los funcionarios de la Gerencia
encuestados no conoce el Codigo de integridad de la Entidad, de igual forma no tienen claridad
donde pueden consultarlo, los elementos que lo componen, ni el uso y la aplicacion del codigo,
al igual que las dimensiones, politicas y lineas de defensa como elementos fundamental del
MIPG.

b. CONFLICTO DE INTERESES

Asi mismo se evalud el conocimiento relacionado con el conflicto de interés y la manera como
aplicarlo de llegar a presentarse situaciones dentro de la ejecucion de sus funciones y manejo
con los clientes, obteniendo un resultado negativo frente a su conocimiento y aplicabilidad que
del codigo de integridad formalizado en la entidad en el Manual 023 — Version 1 de fecha 11 de
noviembre de 2019.

Lo anterior, denota la falta de socializacion e interiorizacion del modelo en especial la primera
dimensién “Talento Humano”, por parte de los funcionarios responsables de esta, por lo que
debe considerarse nuevamente capacitar y socializar este modelo e incluirlo dentro del Plan
Institucional de Capacitacion, Inducciones y Reinducciones programadas por la entidad.
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Es importante anotar que el Codigo de Integridad se constituye en el principal instrumento
técnico de la Politica de Integridad del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, la
cual hace parte de la dimensién del Talento Humano.

4.6.11. OBSERVACONES NO ATENDIDAS EN LAS AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION
REALIZADAS A LAS SUCURSALES - VIGENCIA 2019

A continuacién, se relacionan las observaciones registradas en las Auditorias Internas de
Gestion realizadas a las Sucursales Medellin, Cali, Barranquilla y Bogot&, en cumplimiento al
Plan Anual de Auditorias para la vigencia 2019, en las cuales los responsables de cada una de
ellas suscribieron acciones de mejora relacionadas con solitudes a la Gerencia de
Normalizacion de Cartera, toda vez que estas actividades deben ser desarrolladas, ajustadas
e implementadas por la Direccion General e informadas respectivamente a cada Sucursal
segun corresponda.

a. Se recomienda analizar y definir indicadores propios que permitan medir la gestién que
realiza en los diferentes procesos al interior de la sucursal.

b. En relacion con la administracién del riesgo, y el manejo de los mismos, se recomienda a
la Gerencia de Planeacién y a los lideres de proceso como responsables de su
identificacién, analisis, valoracién, seguimiento, evaluacion y monitoreo del riesgo,
involucrar y hacer participes a las diferentes sucursales ya que son ellos quienes aplican
los controles y pueden dar cuenta de su efectividad y monitoreo.

c. Se solicita dar tramite a las solicitudes de mejora al Aplicativo COBRA, que realizan  los
usuarios del mismo en las Sucursales, para que se evallen y atiendan oportunamente por
parte de la Direccién de Tecnologia a fin de que este aplicativo sea mas funcional y se
ajuste a las necesidades reales de los operadores.

d. Se observé que la gerencia de cartera emite diferentes brigadas, cuya periodicidad
sobrepone una con otra, o que genera un posible riesgo y confusién para los operadores
de las sucursales conllevando a realizar negociaciones en las cuales se aplican politicas
gue no corresponden al mes de la radicacién de la oferta.

e. Evaluados los acuerdos de cartera se observo que el aplicativo Cobra presenta deficiencias
en la conservacion de la informacion histérica de las obligaciones la cual es recalculada o
borrada una vez se han realizado los acuerdos o los comités lo que no permite tener la
trazabilidad de las negociaciones realizadas por la sucursal.
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5. HALLAZGOS

5.1. Evaluado el formato correspondiente al Anexo 13 de la CN 100 — versién 7 de fecha
12/03/2018 “Planilla de Aplicacion de Pagos Parciales”, se evidencia un error en su
diligenciamiento, toda vez que al tener una celda oculta con informacion del nimero de
cuenta en la cual se realiza el pago, se genera reproceso de informacion en el area
contable debiendo identificar manualmente la cuenta donde se realizé la consignacion,
tal como se describe en el numeral 4.1.3 del presente informe.

5.2. Evaluados los indicadores en el Aplicativo ISOLUCION, se evidencio que no se ha
realizado el reporte del indicador “Cumplimiento de metas de Recaudo” para el IV
trimestre de 2019 y | Trimestre del 2020, incumpliendo lo establecido en el numeral 3
“Responsabilidades” y numeral 7 “Resultados” del Anexo 9 “Procedimiento para el
Seguimiento y Medicion del Desempefio del SIG”, del Manual 13 versiéon 10 del 20 de
enero de 2020, tal como se describe en el literal a numeral 4.2.2. del presente informe.

6. OBSERVACIONES

6.1. Se observaron diferencias en los datos registrados como Ejecucién en el indicador de
recaudo de cartera, tanto para el reporte del Plan Estratégico como el registrado en el
Aplicativo ISOLUCION, el cual debe ser revisado por el responsable del proceso tiendo en
cuenta que para definir el indicador del Plan Estratégico la informacion es de caracter
contable sobre los recaudos y el indicador de ISOLUCION se basa en los pagos
identificados en el aplicativo COBRA, como se menciona en el numeral 4.2.1. del presente
informe.

6.2. Analizados los manuales de responsabilidades y funciones se observa que los cargos
asignados al proceso deberan ser revisados por la Gerencia de Normalizacion de Cartera
y la Gerencia de Recursos con el fin de establecer las acciones a tomar relacionadas con
las desviaciones en las actividades registradas en los cargos asignados, la normatividad
interna, y las nuevas funciones asignadas al proceso, tal como se describe en el cuadro de
analisis del numeral 4.4 del presente informe.

6.3. En relacion con los perfiles activos en el Aplicativo COBRA, se observé que se encuentran
asignados perfiles activos de personal que ya no labora en la entidad y/o ya no se
encuentran asignados en funciones a la entidad, como es el caso del personal de la
Contraloria General de la Republica que desde la vigencia 2017 no se encuentran
realizando labores en CISA o quieres ejercieron la revisoria fiscal en vigencias anteriores,
tal como se describe en el numeral 4.5 del presente informe.

6.4. Se observo que las actividades desarrolladas por la Analistas de Informacién de Cobranza
para realizar el procedimiento de asignacion de portafolio y establecimiento de metas, no
se encuentran documentadas ni soportadas en politicas y/o metodologias probadas, asi
como tampoco son formalizadas en correos donde se indiquen las decisiones que deberan
ser aplicadas, tal como se describe en el numeral 4.6.2 del presente informe.
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6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

Se observo, que para poder determinar el portafolio se hace uso de 3 a 5 archivos
diferentes, generando un riesgo de manipulacion de la informacion consignada en dichos
archivos, situacion que no se encuentra identificada en el proceso como un posible riesgo
operativo, tal como como se describe en el numeral 4.6.2 del presente informe.

Se observo que no se tiene documentada la asignacion del portafolio para los Aliados ni
Call Center, tal como se describe en el numeral 4.6.2 del presente informe.

Evaluadas las “Cartas de Adscripcion de Empresas de Cobranza Integral” se observé que
no establecen Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) que permitan hacer seguimiento y
determinar la continuidad en el servicio adscrito con CISA, tal como se describe en el
numeral 4.6.2.3 de presente informe.

Evaluado el seguimiento a la gestién realizada por el proceso a los convenios, se observo
gque estos no se encuentran documentados, donde la labor realizada se ejecuta utilizando
un archivo excel como control, lo que genera un posible riesgo de incumplimiento y posibles
pérdidas econdmicas al no registrarse las correcciones a tiempo, tal como se describe en
el numeral 4.6.3 del presente informe.

En el desarrollo de la auditoria se observd que no se encuentra un procedimiento
documentado que le permita al proceso realizar la actividad de cobro por aplicacién de
procesos concursales, tal como se describe en el numeral 4.6.5 del presente informe.

En el desarrollo de la auditoria se observaron debilidades en las actividades para ejecutar
los subprocesos de Cobro Coactivo y Procesos Concursales, las cuales deberan ser
atendidas por el lider del proceso como acciones de mejora tal como se describe en los
numerales 4.6.6 y 4.6.5 del presente informe e identificarlos como posibles riesgos que
pueden afectar el proceso.

Se observd que el proceso no ha identificado el impacto por costo — beneficio que
representa el contratar Software externos para apoyar la gestion del cobro coactivo y la
demora en el desarrollo propuesto por la Direccién de Tecnologia de CISA informando
que sera entregado el desarrollo interno sobre el aplicativo COBRA en el mes de abril del
2020 como fue descrito en el numeral 4.6.6 del presente informe.

En el desarrollo de la auditoria se observé que las liquidaciones a la gestion del cobro de
cartera coactiva se deben realizar de forma manual, dado que el aplicativo externo y
COBRA no tiene interfaces articuladas entre si, que minimicen el riesgo de errores en la
liquidacion, tal como se describe en el numeral 4.6.6 del presente informe.

Evaluado el Contrato de Venta de Cartera Masiva del 2019, se observé que este no se
encuentra numerado, lo que no permite tener una identificacion clara del mismo al
momento y posteriores seguimientos por quienes lo requieran, tal como se describe en el
numeral 4.6.7 del presente informe.
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6.14. De las auditoras realizadas a las cuatro (4) Sucursales en la vigencia 2019, se observé
que la Gerencia de Normalizacion de Cartera no ha dado respuesta a los requerimientos
hechos por los funcionarios responsables de cada Sucursal, relacionados con las
acciones de mejora suscritas en los planes de mejoramientos y cuya accion es
compartida con la Gerencia, lo anterior no ha permitido el cierre total de estas acciones,
tal como se describio en el numeral 4.6.11 del presente informe.

6.15. Se observé que los funcionarios de la Gerencia de Normalizacién de Cartera no conocen
el Cédigo de integridad, no tienen claridad donde pueden consultarlo, desconocen los
elementos que lo componen, su uso y aplicacion, igualmente no tiene conocimiento sobre
el Conflicto de Intereses descrito en el Manual 023 del SIG, tal como se describe en el
numeral 4.6.9 del presente informe.

7. RECOMENDACIONES

7.1. Con el fin de fortalecer la gestion de cobranza, se recomienda establecer estrategias
eficientes con acciones concretas y efectivas que permitan aumentar el nivel de recaudo
en cumplimiento a la misién institucional.

7.2. En relacién con el seguimiento a la gestidén realizada por el proceso, se recomienda
sistematizar esta actividad, con el fin de minimizar el riesgo asociado al incumplimiento
de los acuerdos descritos en los contratos y evitar el posible riesgo de que la informacion
sea manipulada.

7.3. Serecomienda que el proceso determine el costo — beneficio de la contratacién realizada
como apoyo a la localizacion de clientes, donde se debera realizar un analisis de datos
con la informacién recaudada en la ejecucién de los mismos para que se tome como
insumo en la definicién de estrategias de recaudo.

7.4. En relacién con la contratacion de Software externos para apoyar la gestion del cobro
coactivo, se recomienda al lider del proceso establecer el impacto por costo — beneficio
gue representa dicha contratacion en comparacion con el tiempo que ha tardado el
desarrollo interno propuesto por la Direccién de Tecnologia de CISA.

7.5. Se recomienda al lider del proceso y equipo de trabajo responder oportunamente las
PQRD’s relacionadas con su gestion, en los términos que establece la Ley, en especial
las originadas por incumplimiento al Derecho de Habeas Data en los procesos de Cobro
Coactivo.

7.6. Se recomienda al responsable del proceso, atender los requerimientos internos
solicitados por las distintas Sucursales en atencion al cumplimiento de las acciones de
mejora propuestas en sus planes de mejoramiento, para atender las observaciones
realizadas por la Auditoria Interna de Gestion.
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8. CONCLUSION DE AUDITORIA

De la evaluacion realizada al Proceso de Gestion Integral de Activos - Cartera, se concluye que
este cumple con las politicas administrativas establecidas por la entidad, no obstante, presenta
algunas desviaciones operativas que requieren suscribir acciones de mejora para fortalecer el
proceso, tal como se describe en los numerales 5 y 6 del presente informe.

Asi mismo, se debe fortalecer el tema de documentacion, indicadores, riesgos y controles al
interior del proceso, con el fin de establecer mecanismos de seguimiento eficientes que
permitan medir el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Igualmente se debera socializar e interiorizar con todo el equipo de trabajo, temas transversales
de obligatorio cumplimiento como es el conocimiento de las Dimensiones establecidas en el
MIPG y el reporte de Conflicto de Interés, con el fin de fortalecer el conocimiento de la gestion
publica en el desarrollo de las actividades propias del Proceso.

Se resalta por parte del equipo auditor, la disponibilidad y cumplimiento oportuno en la entrega
de la informacién requerida y el compromiso permanente por parte de los funcionarios adscritos
al proceso evaluado para atender todo lo relacionado con la etapa de ejecucion de la Auditoria,
mostrando un avance significativo con la cultura del Control.

9. MESA DE TRABAJO

Se realiz6 mesa de trabajo el dia 28/04/2020, con la participacion del Doctor Sandro Jorge
Bernal Cendales, como Lider del Proceso de Gestion Integral de Activos, Ana Maria Melo
Hurtado - Ejecutiva de Cobranza, lvonne Natalia Espinosa Alvarez — Analista de Informacién
de Cobranza y Diana Judith Guzméan Romero — Analista de Convenios Cartera y por Auditoria
Interna el Doctor Elkin Orlando Angel Mufioz - Auditor Interno, Mauren Andrea Gonzalez
Salcedo como auditor Lider, donde se revisaron los hallazgos y observaciones descritos en el
informe preliminar, lo observado fue ajustado en el presente informe.

El acta de mesa de trabajo hace parte integral del informe.

Aprobado por: Elaborado por: Fecha de aprobacion
Elkin Orlando Angel Mufioz Mauren Andrea Gonzalez Salcedo 28-04-2020
Auditor Interno Auditor Lider

Zulma Janneth Cristancho Jaimes
Yiceth Lorena Picén Paez
Auditores de apoyo
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