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1. Objetivo

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 sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”,

en especial frente a la evaluacion del Sistema de Control Interno del
Proceso de Servicio al Cliente en CISA.




2. Fortalezas

La Ley 1474 de 2011, establece en su articulo 76 Inciso 17, que
“En toda entidad publica, deberad existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se /
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”. /

v Conforme a lo anterior, CISA cuenta con un proceso denominado 2
Servicio al Cliente, que define como objetivo en su caracterizacion, |5
el “Asegurar el cumplimiento de las necesidades y expectativas ‘\%
de nuestros Clientes mediante la entrega de informacion
oportuna y confiable”; asimismo, el alcance del proceso “Inicia \
con la recepcion de la SQR en servicio al cliente y finaliza con la ‘
respuesta al peticionario o partes interesadas”.
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2. Fortalezas

De la misma manera la Ley 1474 de 2011, en el Inciso 29° del
Articulo 76 seiiala que “En la pdgina web principal de toda
entidad publica deberad existir un link de quejas, sugerencias
y reclamos de fdcil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios”.
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v’ CISA da cumplimiento a lo anterior, ya que en su pagina web
www.centraldeinversiones.com.co ha habilitado el menu
“Servicio al Cliente”, que contiene los link’s Participacion
Ciudadana, Como se hace para, Ayudas, Preguntas Frecuentes, -

P , . , Participauin Cludadana '
Foros, Cuéntenos su caso, Buzén de sugerencias, Buzén de I - Buscar
L . . . Como se hace para
agradecimientos, Cobertura sedes, Solicitudes, Quejas vy
Reclamos; en ellos pueden registrar sus requerimientos los
ciudadanos.

Inicio Lakntidad |  Tramites y Servicios Servicios Servicio al Cliente ' | InEngish |  Trabaje con Nosotros |  Mapa del

5 Ayudas
Nuestra Compania

Praguntas Fracuentes
Foros

Cuéntenos su Caso

Adicionalmente, CISA cuenta con sedes de atencion al £Qué hacemos en

. p . y . ? Buzon de Sugerencias b
ciudadano en Bogotd (Direccion General - Sucursal Bogotd) y Sk : ‘ Obm“
. . . p (NI Buzdn de Agradecimientos
en sus sucursales ubicadas en las ciudades de Cali, Medellin y il Kt :
Barra nqui”a administramos todo tipo de . Cobertura Sedes
) inmuebles y cartera.

Solicitudes, Quejas y Reclamos
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http://www.centraldeinversiones.com.co/

2. Fortalezas

Contactenos

lgualmente, la Ley 1474 de 2011, en el Inciso 3™ del Articulo
76 sefala que “Todas las entidades publicas deberdn contar con
un espacio en su pdgina web principal para que los ciudadanos

presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico” Linea de

atencion

v’ CISA da cumplimiento a la citada normativa, mediante el acceso a
un espacio en su pagina web denominado “Contdctenos”,
conformado por los link’s Linea de Atencién, Chat, E-mail, Linea
Anticorrupcién y Click al Call.
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2. Fortalezas

o

SEGUIMIENTO

v' El Proceso de Servicio al Cliente se encuentra reglamentado
por la Circular Normativa N° 05, que define en el numeral

. ; 3] [Reportar Activi
No 1 “los procedimientos para el registro, canalizacion y IR
de | D h d icion. Solicitud . “NTICC 2504761 {]ﬂ *Nombre ADOLFOLEONGOMEZMD
respuesta de los Derechos de peticion, Solicitudes, Quejasy T e - if

Reclamos presentados por los clientes de Central de _
. , . . [Estado: CIERRE TOTAL] [Dots Ebusiness] [Ver Flujo Completo)
Inversiones S.A., a través de los diferentes medios que se SR

Informacion de la Solicitud

tienen disponibles, asi como los que se atienden ™

Asunto INFORMACION CONVENCIO " Descripcion EL CLIENTE SOLICITA o

directamente en el Front de cada una de las Sucursales”. P oml - i
Delegable @5 ONo BCHY CISA m
: : : ey 20110027 ||1248 ENVIARALADRECCION  ~
De otra parte, la entidad cuenta con una licencia para el m®
. . w“ ” . . K ) * Origen CLIENTE BCH i
aplicativo “TMS” en ambiente web, que permite registrar, T I B
controlar y realizar seguimiento a los SQR’s radicados por la s ez i TinpoEsacar 10
C| uda da n I'a 30LICITUD 1 FOLIO e
Requiere PR Detalle
Documentos B Dotumertos
> CONVENIOS COMPRADE = -
CARTERA
Clasificacion * Detalles
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3. Evaluacion del Sistema de Control Interno del

Proceso de Servicio al Cliente

El Inciso 3™ del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que “La oficina de
control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular”.

Esta Auditoria, en desarrollo de la evaluacion del Sistema de Control Interno al
Proceso de Servicio al Cliente, configuré6 dos No Conformidades Potenciales y una
Oportunidad de Mejora, que se detallan a continuacion:
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3. Evaluacion del Sistema de Control Interno del

Proceso de Servicio al Cliente

No Conformidades Potenciales.

*»*Existe la posibilidad que CISA incumpla los términos y plazos establecidos en el numeral 5.2.2
de la Circular Normativa No 05 “Términos de Respuesta para Solicitudes Quejas y Reclamos”’,
toda vez que se evidencid la creacién de varias SQR’s para un mismo tramite (por el traslado
de la actividad o responsable), lo que extiende el plazo de respuesta del requerimiento inicial.
Adicionalmente, esta practica desvirtua las estadisticas de SQR’s recibidas y tramitadas por la
entidad, al asignarle a un Unico tramite varios radicados de SQR’s.

% Lla construccidn del indicador de eficacia “Indice de SQR atendidas”, con frecuencia de
mediciéon mensual, tiene en cuenta en su formulacion “el total de SQR”, cifra obtenida de l|a
acumulacion de SQR’s pendientes de respuesta de meses anteriores; esta practica no permite
al indicador en cuestion reflejar exactamente la eficacia del proceso durante el mes.
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3. Evaluacion del Sistema de Control Interno del

Proceso de Servicio al Cliente
Oportunidad de Mejora.

*¢Es conveniente que en la normatividad interna y en especial en la Circular Normativa No 05,
se defina el plazo y responsable de registrar las tutelas en el aplicativo de SQR’s; lo anterior,
ya que el dia 27 de diciembre de 2011, se radicaron en el mencionado aplicativo cincuenta y
cinco tutelas (55), que al ser cotejadas contra los soportes fisicos, correspondian a tutelas
recibidas entre el 13 de septiembre de 2011 y el 14 de diciembre del mismo afno.
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4. Conclusiones

v’ La Entidad cumple con los requisitos establecidos 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 sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica”.

v CISA ofrece a los ciudadanos herramientas de facil acceso, para el registro de los
diferentes tramites y/o requerimientos, a través de su pagina web y sucursales
ubicadas en las ciudades de Bogota, Cali, Medellin y Barranquilla.
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4. Conclusiones

v’ Central de Inversiones cuenta con politicas y procedimientos reglamentados en
circulares normativas internas, para la atencion de las sugerencias, quejas vy
reclamos, presentados por los peticionarios y/o partes interesadas.

v' El Proceso de Servicio al Cliente cumple con la normativa interna y externa aplicable
a la entidad. No obstante, se configuraron dos No Conformidades Potenciales
relacionadas con los tiempos de respuesta a los SQR’s, y con la formula para medir
el indicador de eficacia del proceso; igualmente, se configuré una Oportunidad de
Mejora, relacionada con la definicion en la Circular Normativa No 05, de los
términos y responsables para la radicacion de tutelas en el aplicativo “TMS”.
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