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Fecha de corte abril de 2014

INTRODUCCION.

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

El Proceso de Auditoria Interna de Central de Inversiones S.A., dando
cumplimiento a la normativa citada, detalla el estado del Sistema de Control
Interno de la Entidad al 30 de abril del afio 2014.

Subsistema de Control Estratégico

Componente Ambiente de Control

La Entidad cuenta con un documento denominado “Codigo de Buen
Gobierno” que contiene los principios éticos de la Entidad, actualizado en
mayo del afio 2013, y con la Circular Normativa N° 24 "Politicas y
Procedimientos de Gestion del Talento Humano", donde se establecen los
lineamientos para el desarrollo integral de sus funcionarios de planta,
documento actualizado con propdsitos de mejora en enero de 2014.

El nivel directivo de la Entidad realiza seguimiento y control a las politicas
adoptadas en el Sistema de Control Interno institucional, mediante el andlisis



de los resultados de las verificaciones adelantadas por el proceso de
Auditoria Interna y presentados en los Comités de Coordinacién del Sistema
de Control Interno, estamento que es presidido por el Presidente de CISA, en
el que se cuenta con la participacion de la alta direccion de la Entidad y con el
delegado del Ministro de Hacienda y Crédito Publico.

Dicho Comité sesioné en los meses enero y marzo del cuatrimestre en
evaluacioén, presentandose alli el seguimiento a los Planes Institucionales con
corte al 31 de diciembre de 2013 (Plan de Mejoramiento suscrito con la
Contraloria General de la Republica en la vigencia 2013, Plan de
Mejoramiento por Procesos, y Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
registradas en el aplicativo ISOlucidon por el proceso de Auditoria Interna); los
resultados de la Auditoria de Gestidon practicada a la Sucursal Barranquilla
para el periodo abril de 2012 a julio de 2013; el Plan de Accidn del proceso de
Auditoria Interna para el ano 2014, el Informe Ejecutivo Anual del Sistema de
Control Interno Institucional de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del
sistema); el resultado de la Evaluaciéon del Sistema de Control Interno
Contable de la vigencia 2013, comparado con vigencias anteriores, y el
Informe de Evaluacion del Proceso de Servicio Integral al Usuario de CISA del
segundo semestre de la vigencia 2013.

Componente Direccionamiento Estratégico

Se fijaron los postulados institucionales para el periodo 2012-2014 (mision,
vision, megas y objetivos estratégicos). El Plan de Accion de la vigencia 2014
se encuentra publicado en la pagina web de la entidad, asi como el Informe
de Gestidn de la vigencia 2013, conforme a lo establecido en el articulo 74 de
la Ley 1474 de 2011.

La entidad cuenta con un Manual del Sistema Integrado de Gestion (SIG), en
el que se detallan la naturaleza juridica, el objeto social, los clientes de la
Organizacion, las partes interesadas, la estructura Organizacional, la misidn,
vision, objetivos y valores corporativos; este documento se actualizd vy
mejoré en abril de la vigencia 2014.



Componente Administracion del Riesgo

La Entidad cuenta con la Circular Normativa No 107, en la que se definid la
Politica Organizacional de Administracién del Riesgo y el procedimiento para
su implementacion; esta normativa fue ajustada con la metodologia para la
Gestion del Riesgo de la norma NTC ISO 31000:2009 en mayo de 2012 y su
ultima actualizacion fue realizada en abril del afio 2013.

El Plan de Participacion Ciudadana y de Rendicién de Cuentas del aifio 2014,
se encontraba publicado a la fecha del presente documento. El Plan de
Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano de CISA del presente afio, estaban
publicados en la web de CISA a la fecha de emisidn del presente informe,
conforme a lo establecido en el articulo 72 del Decreto 2641 de 2012.

Subsistema de Control de Gestion.

Componente Actividades de Control

La Entidad cuenta con politicas, procedimientos, controles preventivos y
correctivos, e indicadores plasmados en las circulares normativas internas,
qgue regulan y miden la gestion de cada uno de los procesos misionales y de
apoyo.

La Entidad cuenta con un Manual de Calidad (No 013), en el que se define la
naturaleza juridica de la entidad, el objeto social, los clientes de la
Organizacion, las partes interesadas, la estructura Organizacional, la misidn,
vision, objetivos y valores corporativos; igualmente, detalla la composicidon y
articulacion del Sistema Integrado de Gestion de CISA “SIG”, definiendo su
estructura, politicas y objetivos de acuerdo con los requisitos de la Normas
Técnicas respectivas; este documento fue modificado para propodsitos de
mejora en diciembre del afio 2013, incluyendo en el alcance del Sistema
Integrado de gestion, el Sistema de Gestidn de Seguridad de la Informacidn.

Componente de Informacion

Se han identificado las fuentes externas e internas en las caracterizaciones de
los diecisiete procesos institucionales; igualmente, existen mecanismos para



la administracion de la informacidén institucional, a través de politicas
publicas e internas de gestion de archivos (Circular Normativa No 23), asi
como en los aplicativos que la administran y conservan.

Componente de Comunicacion Publica

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

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano publicado en la pagina
web de la entidad, contiene el Mapa de Riesgos de Corrupcion, la Estrategia
Antitramites, la Rendicion de Cuentas y los mecanismos de Atencion al
Ciudadano que van a ser desarrollados en la vigencia 2014.

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

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

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

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

e Central de Inversiones S.A., cuenta en su pagina web, en el link
denominado “Denuncie la anticorrupcidon”, buzén que permite a los
diferentes usuarios denunciar actos de corrupcién relacionados con la


http://www.cisa.gov.co/

entidad, o a través de la linea gratuita 01-8000-911118 a nivel
nacional.

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

Proporciona a los usuarios en el link Servicio Integral al Usuario de su
pagina web, la “Carta Trato Digno Cliente CISA”, donde se encuentran
establecidos los derechos de los usuarios y los diferentes medios con
los que cuenta para realizar las solicitudes. Igualmente, la entidad
cuenta con una oficina de Servicio Integral al Usuario en la Direccién
General, donde se brinda atencidn de manera personalizada durante
45 horas a la semana, en horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
p.m. en jornada continua.

Cuenta con una oficina de Servicio Integral al Usuario en la Direccidon
General, donde se brinda atencion de manera personalizada durante
45 horas a la semana, en horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
p.m. en jornada continua.

Facilita a los ciudadanos el registro de sus peticiones, quejas vy
reclamos, en el link Servicio Integral al Usuario en la pagina web
www.cisa.gov.co, o al correo electrdnico serviciointegral@cisa.gov.co.
Igualmente, pueden enviar sus requerimientos via fax al numero
5460475.

En el periodo evaluado tuvo a su disposicion el aplicativo TMS,
utilizado por la oficina de Servicio Integral al Usuario. A partir del aifo
2014, adicionalmente se cuenta con el aplicativo GESFAD por medio
del cual se ingresan los requerimientos para los siguientes tramites:
entrega de documentos, cierre operativo y cancelacion de garantias.
Los medios alternativos de facil acceso a disposicion de los usuarios
son los siguientes: atencién telefénica en Bogota al 5460480 y fax
5460471; a nivel nacional las lineas gratuitas 018000-912424/018000-
911188; atencion personalizada en la oficina de Servicio Integral al
Usuario y a nivel nacional en las Sucursales.



Subsistema de Control de Evaluacion

Componentes de Autoevaluacion y Evaluacion Independiente

La Entidad cuenta con las Auditorias de Gestion practicadas por el proceso de
Auditoria Interna, que corresponden al desarrollo de su Plan de Accién anual
para atender las funciones establecidas en el articulo 12 de la Ley 87 de 1993,
plan que para el ano 2014 se presentd en el Comité de Coordinacion de
Control Interno en su sesién No 65 del 21 de enero de 2014.

En el periodo rendido se presentaron los resultados del Informe Ejecutivo
Anual del Sistema de Control Interno de CISA al 31 de diciembre de 2013,
establecido en el Decreto 2145 de 1999 en el que se indica que la Oficina de
Control Interno es la encargada de elaborar el respectivo documento, el cual
fue remitido por el representante legal de CISA. El Departamento
Administrativo de la Funcion Publica para tal efecto, disendé una plataforma
qgue permite elaborar el Informe mediante una encuesta que es diligenciada
por los Jefes de Control Interno, resultados que son tabulados por el
aplicativo y ponderados en cinco factores y fases.

MODELO ESTANDAR DE 7o
- ¢e1a FUNCION PUBLICA
CONTROL INTERNO - MECI ot | Revitica on Coonta

PROSPERIDAD
IPARA TODOS

CENTRAL DE INVERSIONES S

Lot Bguentes resuitados retpinden 33 de madures Cel Satems de Control latermo
los cvales no 30 comparables con los resuitados de la vigendia 2012 y antericres por
respeader 3 yna matedol Y rovelas de valoracéa déerentes

'A:I'N NIVEL Por § Mar of instract

a la interpretacién de las

INFORMACION Y COMUNICACION a';udnu componente.
ILTTTIITN s cuntes exphcan las acciones

de mejora para cada wno,
I lostouctive

[ INDICADOR DE MADUREZ MECT 1 J

FAST VALOR
INICIAL: Evalvar of avance cel wistema de control nterno de las Entdades medante la determinaciin de niveles

[de madurez, basados en la estructura del Modelo Estindar de Control Interno MECL, que permazan establecer

lsccianas de majors con o fin de fortalecer of Control Interno.

IBASICO: [ madelo de control interno 3o Cumple de maners primaria. Lo entidad cumple las Funciones que la ey |

[e €xige. pero ro tene en cuenta la voz de la Cudadana ni de sus servidores.Los datos de SeQuimants y revisdn
modelo s0n minees.

[INTERMEDIO: € modelo de control nterno se cumple, pere con def acvmoh‘ énoals
[contimuadad v siatemitica de sy Complimants, o tane una Fidehdad deh com las e
Las def, e para que o sstema ses ehcaz

[andlnis de daton. Existen tendenca a mantener la mejors en los procesos. La entidad ha idenshicado los resgos
la mayoria de sus procesos. pero no realza wna adecuads adminstracidn del respe
IAVANZADO! kmﬁmmdml!dlmmi vm!)oﬂo‘omwum“
[sactor, El nivel de satief, las partes # parte dol
vamuhmnhmvm somdtho‘ouvhdmcdnln

S para cptmizaria. La adminintracida de los respos @3 #iCents y mantiene

[SATISFACTORIO: El modelo de control intarno e Cumple, 16 1oman acciones derrvadas deol seguimunts y I

e majers
nhmddnb‘mwmu




CISA obtuvo una calificacion de 90.95% que la ubica en un nivel satisfactorio
de madurez del MECI, precisando que conforme a lo indicado por el
Departamento Administrativo de la Funcidn Publica, el resultado obtenido no
es comparable con los resultados de la vigencia anterior, ya que la
metodologia y la calificacion de la encuesta cambiaron para la vigencia
evaluada.

Las fortalezas de la vigencia 2013 y detalladas en el informe en cuestion, por
cada uno de los subsistemas del MECI fueron las siguientes:

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Estado General del Sistema de Control Interno

El Sistema de Control Interno de Central de Inversiones 5.A., a la fecha
de corte presenta un alto grado de formalizacion y desarrollo, tal y como
se evidencio en la evaluacion gque el proceso de Auditoria Interna
practico a cada uno de los subsistemas que lo componen durante el afio

2013, alcanzando para la vigencia evaluada una calificacién de 90.95%.

Las excepciones y debilidades evidenciadas en el periodo evaluado no
afectaron la estructura y operatividad del sistema.

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Control Estratégico

La Entidad cuenta con un documento denominado “Codigo de Buen Gobierno” que
contiene los principios éticos de la Entidad, actualizado en mayo del afio 2013, y con la
Circular Normativa N° 24 "Politicas y Procedimientos de Gestion del Talento Humano",
donde se establecen los lineamientos para el desarrollo integral de sus funcionarios de
planta.

El nivel directivo de |a Entidad realiza seguimiento y control a las politicas adoptadas
en el Sistema de Control Interno institucional, mediante el analisis de los resultados de
las verificaciones adelantadas por el proceso de Auditoria Interna y presentados en los
Comités de Coordinacion del Sistema de Control Interno, estamento que sesiono seis
veces en el periodo rendido y que es presidido por el Presidente de CISA.




Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Contral Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Control Estratégico

, objetivos y proyectos
estratégicos, media i 1 de metas de adquisicion y venta de inmuebles, asi
como de adquisicién, administracién y recaude de cartera, enmarcadas en cinco

(financiera, diente-entidad, cliente final, pre 5 internos, y aprendizje

detallan la naturaleza juridica, el objeto =ocial, los clientes de la Organizacic
partes interesadas, la estructura Organizacional, la misidn, vision, objetivos y v

corporativos; este documento se actualizd y mejord en mayo de la vigencia 2013.

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno  Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Control Estrategico

La Entidad cuenta con la Circular Normativa No 107, en la que se definic la Po
Organizacional de Administracion del Riesgo y el procedimiento para
implement ta no b gjustada gia para la Gestign
Riesgo de la norma NTC IS i 009 en ma ;

En el Plan Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano publicado en la pagina web de la
entidad, se establecieron cada uno de los elementos de la Estrategia Antitramites, la
Rendicion de Cuentas y los mecanismos de Atencign al Ciudadano que fueron
desarrolladosen la vigencia 2013.

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas vy debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Col
La Entidad cuenta con politicas, procedimientos itroles preventivos y correctivos, e

indicadores plasmados en las circulares normativas internas, que regulan y miden la
gestidn de cada uno de los procesos misionales y de apo

e han identificado las fuentes externas e interna

diecisiete ezos  instit ales; igualmente,
administr i 1 institucional, a trav

de gestidgn de archivos (Circular Normativa No 23), asico
administrany conservan.




Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Control de Gestion

ticas de Comunicacion Institucional se encuentran plasmadas en el Manual No
de Comun tituci " donde se definen los ohbjetivos,
ados al interior de la Entidad, y

comunicacion con los clientes y partes interesadas.

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

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Control de Gestion

ipacidn ciudadana mediante el cumplimiento de las
s en las leyes 1437 y 1474 de 2011, asi
y procedimientos disefiados en la entidad detalladas en la

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno  Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas vy debilidades del sistema).

Fortalezas Subsistema de Control de Evaluacion
La Entidad cuenta con las Auditorias de Gestion practicadas por el proceso de

Auditoria Interna, que corresponden al desarrollo de su Plan de on anual para
atender lasfunciones establecidasen el articulo 12 de la Ley 87 de 1993,

5e evidencio que el indic r a cargo de CI5A y denominade “Valor de activos
retornados al Cole os Publicos™, registrado en el Sistema de Seguimien
Metas de Gobierno (SISMEG), que es la plataforma tecnolagica del Sistema Ma

de Evaluacion de Gestion y Re dos (SINERGIA), presentd un avance anual al 31 de
diciembre de 201 74%, alcanzando un avance de la meta para el cuatrienio
2010-2014 del 99.11%.

También en el periodo rendido, se presentd el resultado de la evaluacién del
Sistema de Control Interno Contable para la vigencia 2013, sefialando que



esta consiste en una medicidn que se hace a una parte del Sistema de Control
Interno Institucional, que por sus caracteristicas técnicas requiere evaluarse
de manera independiente a todo el sistema; la calificacion se realiza
conforme a los criterios establecidos en la Resolucién 357 del 2008 de la
Contaduria General de la Nacidn, instrumentada mediante el
diligenciamiento de una encuesta y cuyos resultados para la vigencia 2013
arrojaron una calificacidon de 4.88%; a diferencia del informe Ejecutivo Anual
presentado anteriormente, la Evaluacién del Sistema de Control Interno
Contable si es comparable con afios anteriores.

Evaluacion del Sistema de Control Interno Contable
vigencias 2010 -2013

4.95 ‘ 4.88

En desarrollo de la evaluaciéon del Sistema de Control Interno Contable, se
configuraron las siguientes oportunidades de mejora:

Calificacion entre 0.0 v 5.0

Evaluacion del Sistema de Control Interno Contable
vigencia 2013

En desarrolloc de la evaluacian del Sistema de Control Interno Contable, se
configuraron las siguientes Oportunidades de Mejora, que sedetallan a continuacion:

*  Frente al conocimiento de las personas que ejecutan las actividades del proceso
contable, respecto a la normatividad que rige a la Administracion Plblica y al
Régimen de Contabilidad Publica, se evidencidé que en las pruebaz de ingreso
realizmdas a las personas vinculadas en el 2013 al proceso financiero y contahble,
no =& evalud su grado de conocimiento en los citados criterios. Por lo anterior, es
conveniente que esta brecha de conocimiento sea cerrada mediante
capacitaciones a los funcionarios del proceso, que permitan evitar errorez U
omisicnes por el desconoccimiento de |z normatividad publica aplicable al
proceso.



Evaluacion del Sistema de Control Interno Contable
vigencia 2013

+ Enrelacién con los informes de empalme en el cambio de Contador de CISA en el
2013, se evidencid que el acta de entrega fechada el 26 de septiembre de 2013,
fue suscrita por el Contador saliente y dos analistas de contahilidad que recibieron
el cargo; es deseable que en el evento de no recibir el cargo el funcionario en
propiedad, sea entregado al lefe Inmediato permitiendo que el funcionario que
recibe tenga los elementos de juicio y autoridad suficientes que le permitan
solicitar o exigir informacion completa y exacta de los asuntos en tramite, o de
competencia exclusiva del funcionario saliente.

* Al ingreso del nuevo Contador a la entidad el dos de enero de 2014, no se
suscribio un documento de empalme o entrega de los asuntos en ejecucion, ni por
los funcionarios que firmaron el acta de entrega al Contador saliente ni por el Jefe
Inmediato.

En el periodo en evaluacion, se practico la auditoria semestral al Proceso de
Servicio Integral al Usuario conforme a las directrices enmarcadas en las
Leyes 1474 y 1437 de 2011, asi como en el procedimiento y politicas
establecidas en la Circular Normativa No 05.

Objetivo General

Verificar el cumplimiento de las directrices establecidas en el articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”; la
Ley 1437 de 2011 “Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, frente a la evaluacidon del Sistema de
Control Interno del Proceso de Servicio al Cliente en CISA, y la Circular
Normativa No 005 “Politicas y procedimientos para dar respuestas a los
derechos de peticion, solicitud, quejas y reclamos de los clientes”.

Se identificaron las siguientes fortalezas en el proceso, relacionadas con el
cumplimiento de los parametros y requisitos de la normatividad antes
detallada, asi:



Fortalezas

¥ CISA uenta con un proceso encargado de redbir y tramitar las petidones, quejas y
redamos de los dientes denominado “Proceso Senidolntegral al Usuano”. Adidonalments
cuenta con politicas y procedimientos intemos para la atendan de los requerimientos de
sus clientes, establecidos en la Circular Normativa M® 005.

¥ La Entidad propordona a sus dientes, a tmves de su paging web www.dsa.gov.co un link
conel mend “Senido integral al Usuario”, memnismoe de fadl acceso y uso para el registro
de losdiferentes requerimientos por parte de laciudadania en general

¥ Central de Inversiones cuenta en su pagina web, en el link denominado “Denunde la
anticorrupdon”, buzon que permite a los diferentes usuarios denundar actos de corrupdon
reladonados con la entidad, o & taves de la linea gmtuitea 01-2000-911118 a nivel
nacional.

Fortalezas

v Debido al wolumen de dientes que se atienden en la ofidna de Servido Integral al Usuario
de 154, esta cuenta con un sistema de seis modulos que son asignados a los usuarios de
acuerdao al orden de llegada v de forma personalizada, conforme a o indiado por la lefe
de Semnviciolmegral al Usuario.

¥ CIS& proporciona a los usuarios en el link Servido Integral al Usuario de su pagina web, la
“Carta Trato Digno Ciente CISA", donde se encuentran estableddos los derechos de los
usuarios y los diferentes medios con los quecuenta pararealizar lassolicitudes

v CIS& cuenta con una ofidna de Senido Integral al Usuario en la Direcdon General, donde

=& brinda atendon de manera personalizada durante 45 horas a la semana, en horano de
lunesaviernesde8:00 a.m. a 5:00 p.m. en jornada continua.

De la Auditoria del segundo semestre del afio 2013 al Proceso de Servicio
Integral al Usuario, se configuraron cuatro oportunidades de mejora que se
detallan a continuacion:

Conclusiones.

* Oportunidad de Mejora: Es necesario que los canales de atencidn al usuario publicados
por la entidad en su pagina web, correspondan con los medios que CISA ha puesto a
disposicion de la ciudadania. Lo anterior, toda vez que haste el dia 3 de febrero de 2014
se encontraba publicado en la paging web el nimero de fax 5460464, nimero que no
se encantraba en funcionamiento &l v como lo constetd este Auditoria v que fue
informado a la lefe de Servicio Integral &l Usuario, quien realizd las gestiones para
proceder a su ajuste; sin embarga, €l 6 de febrero de 2014 se enconfraba publicado en
la pagina web un nuevo nimero de Fax (5464175), evidenciandose que este numero
tampoco esteba en funcionamiento, situacion que se informo a la lefe de Servicio
Integral al Usuario, indicandole que el ndmero de fax asignado a eza dependencia es &l
numero 5460475, ajuste que ya fue realizado en lapaginaweb de CISA.



Conclusiones.

* Oportunidad de Mejora: En la “Cartz Trato Digno Cliente CISA” se indica |o siguiente:
“Brindomaos atencion de monera personalizoda en horario de lunes a viemes de 800
am. a 5:00 p.m. en jomoda confinua; si Ud. es deudor de CISA o requiere informacion
sobre uno obligocion, nuestro hororio de otencion es de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. en
jomoda continua, en nuestras sedes o nivel nocional™, sin embargo la atencign
personalizade citeda en el texto incluye sl vigilante de la sucursal, pare que
redireccione a los usuarios en el horario de almuerzo del Apoyo Il que presia sus
servicios en el conmutador v en el front de atencign al usuario en las sucursales
(excepto Bopota); en opinion de este despacho, adicicnalmente existe una interrupcion
en la jornada continua que debe ser precisada en la “Carta Trato Digno Cliente CISAT,
respecto al horario de atencionen lassucursales excepto Bogota.

Conclusiones.

* Oportunidad de Mejora: Es necesaric que todos los derechos de los usuarios
estipulados en la “Carta Trato Digno del Cliente C1SA" se publiquen en las carteleras
electronicas de la entidad vy se visualicen en la oficing de Servicio Integral al Usuario de
Direccion General, asi como en las demas dependencias que presentan servicios de
atencion al ciudadano, de acuerdo a lo establecido en articule 72 de la ley 1437 de
2011, donde establece lo siguiente: “Expedin hacer visible v actualzar anualmente una
carta de trate digno al usuarnio donde lo respectiva outondod especifigue todos los
derechas de los ysuarnios | )" (subrayasfuers de texto).

* Oportunidad de Mejora: Esteblecer dentro de la Circular Normativa 005, un
mecanismo de confirmacion de recepcion de solicitudes realizadas por el usuario via
fax o correo electronico, que permits a los terceros hacer seguimiento a su solicitud. A
lza fecha y conforme a lo indicado por la Jefe de Servicio Integral al usuario, se
implementd la confirmacion automatica pars los correos electranicos recibidos.

Componente Planes de Mejoramiento

Fruto de un informe de control fiscal elaborado por la Contraloria General de
la Republica para el periodo 2011 y primer semestre de 2012, se suscribi6 el
2 de abril de 2013 por el representante legal de CISA un plan de
mejoramiento cuyas acciones previstas para el segundo semestre del 2013
(4), se cumplieron a satisfaccion. Igualmente, como resultado de la auditoria
practicada por el 6rgano de control para las vigencias fiscales 2011 y 2012, se
elabord y suscribié un plan de mejoramiento que fue trasmitido el 14 de
febrero de 2014.



CONCLUSIONES

El Sistema de Control Interno de Central de Inversiones S.A., a la fecha de
corte presenta un alto grado de formalizacion y desarrollo, tal y como se
evidencia en la evaluacion de cada uno de los subsistemas que lo componen.
No obstante, se evidenciaron excepciones que no afectaron la estructura y
operatividad del sistema y que fueron tratadas en el presente documento,
observaciones que fueron comunicadas a la administracién de la Entidad, al
Comité de Coordinacién de Control Interno, y al Comité Financiero y de
Riesgos de la Junta Directiva.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones formuladas en el Informe Ejecutivo Anual del Sistema
de Control Interno de la vigencia 2013, rendido en el periodo enero-abril de
2014 , fueron las siguientes:

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Debilidades y Recomendaciones

Es necesaric que la entidad mantenga actualizadas las coberturas de las polizms que
protegen los bienes de funcionamiento de la entidad, conforme a los avallos
practicados pericdicamente a los inmuebles amparados.

En cuanto a los avances de los distintos planes institucionales, se hace necesario que
los procesos y funcicnarios responsables de cada una de las estrategias, objetivos,
indicadores o actividades que los componen, reporten a las distintas dependencias y
entidades los avances obtenidos conforme a las evidenciasy estado de ejecucion.




Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Debilidades y Recomendaciones

Frente a los resultados obtenidos en la evaluacion del Sistema de Control Interno de la
Sucursal Medellin del periodo agosto de 2012 a abril de 2013, ez necesario que el
Proceso de Comercializacion de Inmuebles de Ia Sucursal, realice las consultas

establecidas en la normatividad interna antes de presentar las ofertas de inmuebles a

los estamentos que deciden la aprr ion de E||ES. va que la efectividad de estos
controles radica en su oportunidad y es base para la toma de decisiones; el nivel de
excepciones evidenciado fue del 1.

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Debilidades y Recomendaciones

a la Auditoria de Gestion practicada al proceso de Gestion del Talento Humano, es

que las a ades realizadas en el proceso y relacionadas con el ingreso,

on de encarpos y refiro de los funcionarios de la entidad, cumplan con las
normativas intemas disefiadas para tales fines; por lo anterior se recomendd validar v/

revisar la pertinencia de los procedimientos previstos actualmente en la Circular Normativa

a la Sucursal Barranquilla en el perio
rendido, se recomienda que los entos y registros de cada una de las nego
realizadas para la comercializaci :I-= los |r|n'|u-=b|-== que son dirigidos a los clientes y en |o
que se informa de las « ones institucionales, sean congruentes con los demas registro
del nego

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Debilidades y Recomend

Es conveniente que la evaluacion de las ofertas comerciales para la comercializ y
de inmuebles ze realice en la oportunidad y plazos estableci internamente,
6n de los documentos r idos, mas

los folios recibidos o los términos de

Esz necesario que los registros de las distintas nepociaciones adelantadas por la
sucursal sean congruentes entre =i, ya que discrepancias entre ellos o informa
inexacta en los umentos de las negociaciones, generan incertidumbre frente a

registros y decisiones tomadas en las sesiones del Comité de Inmuebles de la Sucursal
en cuestion. Las excepciones evidenciadas en la Comercializacion de inmuebles de la
Sucursal alcanzaron un 1% del total de la muestra.




Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

dades y Recomendaciones

En los casos expuestos en el informe de auditoria y relacionados con operaciones no
presentadas en los distintos Comités de Cartera que se encontraban facultados para
su aprobacién (correspondientes al 1.1% del total de la muestra), se requiere que las
instrucciones impartidas por la Vicepresidencia de Normalizacion de Activos y/o la

Gerencia de Normalizacion de Cartera (para efectos de instrumentar politicas
especiales de recaudo), observen gue todas las operaciones o negocios que requieren
de aprobacion previa en las instancias institucionales previstas para tal fin, cumplan
con tal requerimiento conforme a lo establecido en el numeral 5.4.1 “Procedimiento
General para Recuperacion de Cartera”.

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Debilidades y Recomendaciones

par@ su conservacio r antenimie en caso que existan reclamac
instauradas por C ante las dependencias respectivas, es necesario consenvar la
umentacion y evidencias rel adas con ellas, que permitan mantener
bilidad de las gesflunes a as ¥ zar seguimiento a las e nes en
n. Los casos evidel 0 wresponden @ menos del 1% de los pagos
administrativos efectuados por la Sucursal.

Informe Ejecutivo Anual del Sistema de Control Interno Institucional
de la vigencia 2013 (fortalezas y debilidades del sistema).

Debilidades y Recomendaciones

Respecto a la evaluacion del Sistema de Control Interno del Proceso de Servicio
Integral al Ciudadano, es neces que el proceso re nes para evitar la
de excepciones evidenciadas por el proceso de Auditoria Interna en la

n del proceso de Servi Integral al Usuaric n:I.: vez que en el periodo

evaluado se evidencia la reiteracian -:IF halla?grrr inform
tales como incumplimientos en la ' y del gj
respuestas a Peticiones, Quejas y Reclamos IF‘DR 5) sinasociaren el aplic




Como conclusiones y recomendaciones del ejercicio auditor practicado al
proceso de Servicio Integral al Usuario del segundo semestre del afo 2013, se
evidencid la reiteracion de hallazgos informados en periodos anteriores y
sobre los que se formularon las respectivas recomendaciones que se citan a
continuacion:

Conclusiones.

El proceso de Servicio Integral al Usuaric cumple con los lineamientos internos vy
externos que le aplican; no ohstante, se evidencia la reiteracion de hallazgos informados
en gjerciciosanteriores asi:

* Respuestas extempordneas de las PQR's recibidas: En los casos en los que la
respuesta de las solicitudes no pueda entregarse en los términos establecidos de
acuerdo al tipo de solicitud realizada por el Cliente, es necesario “informar por
medic de una respuesta parcial escrita al solicitente, sobre la gestion y las causas de
lz demora de la respuesta definitive de la solicitud v €l termino en el cual se dard” ,
tal y como se establece en el numeral 5.2 de la Circular Mormativa Mo 005. Este
hallazzo fue comunicado en los informes de auditoria al proceso del segundo
semestre del afio 2011, del afio 2012y primer semestre del 2013

Conclusiones.

+ Respuestas a Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR’S) sin asociar en el aplicativo: Es
necesario asociar en el aplicativo respectivo, las respuestas entregadas a los Usuarios de
acuerdo a lo estipulado en la Circular Normativa 005 numeral 5.2, donde se sefiala que
“Estas respuestas deben ser asociadas en el aplicativo”. Igualmente, definir dentro de la
Circular Normativa No 005, en que casos no se deben asociar en el aplicativo las respuestas
emitidas al cliente. Este hallazgo fue comunicado en los informes de auditoria al proceso,
correspondientesal primer semestre de 2012 y primer semestre del afic 2013.

* Ejecucién y registro del ejercicio de cliente oculto: Es necesario ejecutar y registrar los
ejercicios de cliente oculto conforme a las directrices establecidas en la Circular Normativa

005. Este hallazgo fue comunicado en los informes de auditoria al proceso del primer y
segundo semestre del afio 2012 y primer semestre del afio 2013.

Conclusiones.

* (lientes Reiterativos sin evidencia del procedimiento establecido para su
atencion: Es necesario obsenvar el procedimienta establecido en el numeral 612 de
lz Circular Mormative Mo 005, para la atencion de los clientes definidos como
reiterativos, con el propdsito de conseguir soluciones definitivas v conciliadas a las
solicitudes recurrentes que pueden escalar en acciones coercitives de caracter
judicial. Este hallazgo fue comunicado en el informe de auditoria al proceso
correspondiente al segundosemestre de 2012

Compitinsd
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