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PRESENTACION

Para la vigencia 2015 el Fondo Nacional del Ahorro trabajé con base en el Plan Estratégico 2015-
2019, sustentado en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) “Todos por un Nuevo Pais” a través del
cual el FNA realizé6 su gestion basado en nuevos procedimientos y modernizando diferentes
procesos, entre los que se encuentran la implementacién del nuevo modelo de crédito, el cual busca
disminuir los tiempos en aprobaciones y desembolsos de los créditos hipotecarios y educativos;
asimismo se vienen realizando ajustes en materia tecnolégica, permitiendo la modernizacién misma

de la Entidad desde los procesos.

Todo lo anterior, sumado a las diferentes adecuaciones realizadas en los puntos de atencion, la
mejora en el sistema de recepcién y de respuesta de las PQR, la implementacion de canales no
presenciales para la atencidn de los afiliados, la nueva estrategia comercial basada en priorizar la
necesidad de los consumidores financieros para llegar al cliente en cualquier parte del pais ha
permitido lograr un mejor servicio a nuestros afiliados, siendo éste ultimo punto uno de los pilares
fundamentales de esta administracion. En este sentido, el FNA busca posicionarse como una de las
Entidades financieras mas importantes del pais mediante la colocacion de créditos de Vivienda y

Educacion a los ahorradores colombianos y afiliados cesantes.

El FNA termina el afio 2015 con un total de 1.296.380 afiliados por Cesantias y 497.538 por Ahorro
Voluntario Contractual, Activos por $7.043.606 millones de pesos, Patrimonio de
$2.269.655. millones de pesos, Pasivos por $4.773.952 millones de pesos y una Utilidad del ejercicio
de $82.589 millones de pesos, mientras que el indicador de calidad de cartera cerré el 2015 en
9.75%.

Por ultimo, el presente informe evidencia la gestidn realizada por cada una de las dependencias que
componen el FNA y que, gracias a los cambios y nuevas estrategias en los procesos de crédito,
operaciones, comercial, servicio al cliente y tecnologias aportaron para el cumplimiento de los

objetivos estratégicos de la Entidad.

AUGUSTO POSADA SANCHEZ

Presidente
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INTRODUCCION

El Fondo Nacional del Ahorro (FNA) Carlos Lleras Restrepo, fue creado mediante
el Decreto Ley 3118 del 26 de diciembre de 1968 y reorganizado a través de la Ley
432 de 1998 como una Empresa Industrial y Comercial del Estado, de caracter
financiero del orden nacional, organizada como establecimiento de crédito, de
naturaleza especial, con personeria juridica, autonomia administrativa y capital
independiente, vinculada al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. Su objeto es
el de administrar en forma eficiente las cesantias y ahorros de sus afiliados
mejorando asi su calidad de vida a través del otorgamiento de créditos para vivienda

y educacion.

Con la expedicidn de la Ley 1114 de diciembre de 2006, se crea el Ahorro Voluntario
Contractual (AVC), ademas mediante el Decreto 2555 de 2010 y la Ley 1469 de
2011 se entrega la facultad para realizar operaciones de leasing habitacional
destinadas a la adquisiciéon de vivienda y para otorgar crédito constructor a los
promotores de desarrollo de macro proyectos de interés social nacional, proyectos
integrales de desarrollo urbano y de vivienda. Igualmente, la Entidad da
cumplimiento con lo establecido en la ley 1266 de 2008 en lo relacionado con el

reporte de informacion a las centrales de riesgo.

A continuacion, se presentan los principales logros alcanzados durante la vigencia

2015, asi como los diferentes cambios que se realizaron en el FNA en términos de
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procesos, procedimientos y estrategias para lograr el cumplimiento de los objetivos
estratégicos previstos en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2015 — 2019 “Todos
por un nuevo pais”, y del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2015-2019, lo anterior
en conjunto con el desarrollo de los compromisos y actividades plasmados en los
planes de accion del afio 2015.

jPorque el FNA Evoluciona!
1. GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

La Entidad en el 2015 desarroll6 la Estrategia de Servicio al Cliente para maximizar
y optimizar la atencion a los afiliados, fortaleciendo la capacitacion a los funcionarios
para brindar un mejor servicio, ofreciendo programas de educacion financiera a los
afiliados, realizando el control de las peticiones, quejas y reclamos que se radican
en el FNA, asimismo, comprobando que las respuestas a las mismas sean claras,
coherentes y den solucion de fondo a los consumidores financieros. Todo lo anterior,
sumado al desarrollo del nuevo enfoque comercial apunta a un mismo objetivo:
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros Consumidores Financieros,
permitiendo alcanzar las metas proyectadas, y posicionar al FNA en los primeros
lugares de las entidades financieras que ofrecen Créditos Hipotecarios y de
Educacion.

En este sentido, el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero en adelante SAC,
atendiendo lo establecido en el Manual SAC, en la Ley 1328 de 2009 y en la Circular
Externa 015 del 30 de junio de 2010 y Resolucion 065 de 2011, identifica hechos o
situaciones que afectan directa e indirectamente su atencidén, por medio de la
adopcion de controles, y formulacion de lineamientos a las politicas, procesos y
procedimientos del FNA, para que se implementen acciones de mejora, buscando
como resultado final la proteccion de sus derechos.

Para resaltar como logros del SAC durante el afio 2015 y orientados a apoyar el
cumplimiento del plan estratégico FNA en materia de mejoramiento del nivel de
satisfaccion del consumidor financiero, se mencionan los siguientes:

* Centralizacion de proceso de peticiones, quejas y reclamos para llevar un
control de su gestion.

* Implementacion de la herramienta de gestidon documental workmanager para
la trazabilidad del proceso de peticiones, quejas y reclamos.
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* Identificacién y control de las peticiones que ingresan, por los diferentes
canales al FNA.

* Creacién de la herramienta MATRIZ SAC a partir de las peticiones, quejas y
reclamos, con la finalidad de evidenciar el evento de riesgo y seguimiento de
las acciones de mejora.

* Creacién mesa de atencion colombianos en el exterior.

1.1 ATENCION A PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

En el afno 2014 las peticiones, quejas y reclamos se gestionaban a través de
subgrupos que pertenecian a cada una de las areas misionales del FNA. A partir
del 1 de marzo de 2015 se realiz6 la centralizacion de peticiones, quejas y reclamos
en el grupo de “Atencion y Respuesta al Consumidor financiero” buscando mayor
control y monitoreo de la gestion y respuesta de las mismas, asi como la reduccion
de cualquier eventual sesgo derivado de la atencion de PQRs por parte de cada
area generadora de la misma para lograr la mayor unificacién de criterios posible.

Posteriormente en desarrollo de la gestion de mejora se evidencio que el proceso
de PQR’S no contaba para el afio 2014 con una herramienta de gestiéon documental
que permitiera radicar en todos los canales de atencion y llevar un control mas
preciso sobre la cantidad de peticiones, quejas y reclamos que ingresaban al FNA.
Dado lo anterior, se implementd la herramienta de gestion documental
WorkManager que permitio la automatizacion del proceso e integracion de todos los
canales de atencion en la radicacion de las peticiones, quejas y reclamos.

Finalmente, buscando mayor detalle en la presentacion de las cifras, se identificaron
las peticiones que ingresan al FNA, que corresponden a conceptos diferentes de
quejas y reclamos las cuales se empezaron a presentar por separado.

En desarrollo de esta gestion se tramitaron 90.502 PQR’S en total, cifra que, si bien
representa un incremento en el numero de peticiones, quejas y reclamos, también
es cierto que discrimina las peticiones por separado para garantizar mayor
transparencia y reflejar el efecto de la transicion para mejora de los procesos
estructurales del FNA.
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Consolidado Peticiones, Quejas y Reclamos

Proceso/ mes ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago- sep- oct- nov- dic- Total Var %
2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 | proceso

Quejas y Reclamos 1170 1354 2399 4330 2708 3838 5254 3974 3839 2562 1718 1096 34242 | -36%

Peticiones 3224 4534 13376 | 8788 7160 3337 3988 1794 2618 3620 2538 1283 56260 | -49%

Total 4394 5888 15775 13118 9868 7175 9242 5768 6457 6182 4256 2379 90502  -44%

Tabla 1: Consolidado de Peticiones, Quejas y Reclamos

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero

v Tiempo promedio de respuesta Quejas y Reclamos

Como consecuencia del aumento del numero de peticiones, quejas y reclamos
derivado de la inexistencia del control en su recepcion y sumado a los cambios
estructurales en mejoras de estos procesos, asi como la transicion en su
implementacion, se vieron afectados los tiempos promedio de respuesta de las
Quejas y Reclamos tramitados durante el 2015, por lo anterior se realizaron planes
de trabajo para volver a los estandares normales de atencion, logrando para el
cierre de diciembre de 2015 estabilizar el tiempo de respuesta en 11 dias promedio
por debajo de la meta de 15 dias habiles
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llustracion 1: Tiempo Promedio de Respuesta de QR en dias

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero

v" Tiempo promedio de respuesta Peticiones.
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Para este punto, se consideré necesario discriminar en el informe periédico de
peticiones, quejas y reclamos, el tiempo promedio de respuesta para las peticiones,
por lo cual se realiz6 el control de los tiempos de respuesta y se trabajé con las
diferentes areas involucradas para estabilizar dichos tiempos, los cuales para el
cierre de diciembre disminuyeron en 16 dias promedio.

Tiempo Promedio de respuesta Peticiones
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llustracion 2: Tiempo Promedio de Respuesta de QR en dias

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero

> Tipologias mas representativas de peticiones, quejas y reclamos

En el ano 2014 las tipologias utilizadas obedecian a las fijada por la
Superintendencia Financiera de Colombia, lo anterior sin que existiera evidencia de
los criterios de asociacién de cada una de las tipologias desarrolladas por el FNA 'y
la Defensoria del Consumidor Financiero con las de dicha Superintendencia, por lo
cual, para el afio 2015 homologaron las tipologias especificas del FNA, las de la
Defensoria del Consumidor Financiero y las de la Superintendencia Financiera,
haciendo explicitos los criterios asociativos en cada caso y dejando evidencia que
facilita la reconstruccion y trazabilidad de cada tipologia, buscando transparencia y
soporte frente a la informacion contenida en el formato 378 y 379 de la
Superintendencia Financiera de Colombia.




En este sentido, se llevd a cabo la definicion de tipologias en términos de
Consumidor Financiero de cada uno de los temas y estas fueron divulgadas a las
areas para optimizar el nivel de identificacion y seguimiento de los eventos de riesgo
del SAC y asi lograr implementar acciones de mejora concretas para cada una de
ellas.

Por otra parte, para efectos de construir la matriz SAC se llevaron a cabo varias
entrevistas estructuradas con las areas involucradas y con la Defensoria del
Consumidor Financiero buscando no solo concertar la tipologia, el evento de riesgo
y la definicion del plan de accién, sino también para divulgar la tipologia mas
representativa.

En desarrollo de la gestion, igualmente se identifico e integro el TOP 10 de quejas
y reclamos para trabajar prioritariamente sobre ellos, el cual arrojé los siguientes
resultados:




TOP Quejasy Reclamos ~ Acumulado Enero - Diciembre 2015

. . . Prom. Var.% | Var. Vol.
PROCESO Tema ene- | feb- | mar- | abr- | may- | jun- | jul- |ago-| sep- |oct- | nov- | dic- |Acumulado mensual part. % ultimos 2 Ultimos 2
2015|2015 2015 2015 2015 2015 20152015 2015 2015 2015 2015 2085 "o 2015 TS T O
CEsANTiag [neonformidad eneltramiteo |, 1 oc o000y 354 | 1206 25914774 1441 542|195 155| 11105 | 925 | 32%  21% | 40
en el pago de cesantias
CREDITQ | emoraenaprobacionde |y oy aee1on 313 g74 17531304 481 496 331 59| 4043 | 337 | 12% | 8% @ 72
solicitud de crédito hipotecario
DAE Demora en cargue de cesantias| 31 | 40 | 354 | 454 | 513 | 432 285 160 169 | 88 | 47 |61 | 2634 | 220 | 8% | 30% | 14
COMERgiaL Pemora en el tramite de 16 | 9 | 13 100 251 | 225 395 681 449 (248 173 69 | 2629 | 219 | 8% | -60% | -104
crédito hipotecario
CREpITQ  Pemora entramite desembolsol g | o | 9oy | 159 | 172 | 215 (229 102|135 138 164 |124| 2214 | 185 | 6% | -24% | -40
crédito hipotecario
Inconformidad por la no
CARTERA recepcion de facturas de 162 | 240 164 | 149 372 | 118 | 70 |132| 158 102 70 | 20| 1757 | 146 | 5% | -71% | -50
crédito hipotecario
CaRTERa [neonformidad conelestado | oo 100 yoe | ge0 | 184 119 84 | 254 1256|152 67| 1699 | 142 | 5% | S6% | -85
del crédito hipotecario
CesANTias [neonformidad eneltramiteo | o 1y ey 0 10 4y 153034 188 172 65 70| 948 | 79 | 3% | 8% | S
en el pago de AVC
comergaL M3 atendion enlospuntosde | oo yye | ype l 30 143 6y laa 30| 29 13 16 (29| 835 | 70 | 2% | 81% | 13
atencion (Cesantias)
CREDITO ijgl‘jgzenlarev's"’”de'“ 3359 50 | 2429 62 95 44 54 76| 48 21| 595 | 50 | 2% | 6% | 27
Dems Tipologias 477 | 438 | 443 | 699 | 391 | 416 520 609 481 431 457 421| 5783 | 482
TOTAL 1170 1354 2399 4330 2708 3838 52543974 3839 2562 1718 1096 34242 = 2854
Total Top 5 363 | 433 1437 2978 | 1603 | 2952 42533041 2675 1512 910 |468| 22625 | 1885
%Top5 31% | 32% | 60% | 69% | 59%  77% 81% 77% 70% 59% 53% 43%| 66% | 66%

Tabla 2:Top Quejas y Reclamos

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero

Por lo anterior se evidencia la tipologia mas representativa en Quejas y Reclamos
por cada una de las areas del FNA, respecto dela cual, la matriz SAC involucra una
accion de mejora.

Por otra parte, y en aras de brindar un mejor servicio a los afiliados y dar cubrimiento
a los consumidores financieros que se encuentran en el exterior, se cred la mesa
de servicio para colombianos en el exterior, la cual permite generar informes y
observar la evolucidon del producto. Esta mesa atiende solicitudes por medio de
correo electronico personalizado y permite obtener confiabilidad y agradecimiento
por los CF en el exterior.
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Gestion realizada por la mesa del producto “colombianos en el exterior”

90 Créditos
aprobados.

1103 Afiliaciones 5438 correos
Recibidos.

llustracion 3: Gestion realizada mesa Colombianos en el Exterior

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero

Lo anterior muestra que se atendieron 5.438 correos de colombianos en el exterior
con diferentes preguntas sobre los tramites del producto, lo cual permitié que se
hicieran efectivas1.103 afiliaciones por AVC y 90 créditos aprobados.

1.2DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

En el ano 2015 el FNA contaba con los defensores, como principal el Dr. Carlos
Mario Serna y como suplente a la Dra. Luz Mabel Gutiérrez Pefia, con quienes se
venian llevando a cabo reuniones periddicas de analisis de la causa de las quejas
y reclamos, asi como de las tipologias mas representativas y de la evaluacion de
observaciones formuladas. En este sentido, para el Afio 2015 se radicaron 1.172
quejas y reclamos a través del Defensor del Consumidor Financiero.

Cantidad de quejas y reclamos que Ingresaron a través del Defensor
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llustracion 4: Cantidad de quejas y reclamos que Ingresaron a través del Defensor

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero

Debido a los cambios generados en los procesos misionales de crédito, cesantias
y en el proceso de PQR'’S, se incrementaron las reclamaciones por el Defensor
teniendo en el mes de julio el pico mas alto de estas. Sin embargo, para el cierre
del afio de 2015 se logré una disminucion significativa en las quejas y reclamos
radicadas ante el Defensor puesto que los procesos misionales en el FNA lograron
estabilizarse.

v Tiempo promedio de respuesta Quejas y Reclamos

Se evidencia un aumento tiempo promedio de respuesta de las reclamaciones
tramitadas durante cada mes por los cambios en los procesos del FNA; sin
embargo, a cierre de diciembre logramos estabilizar el proceso con 7 dias promedio
teniendo una meta de 8 dias habiles.

Tiempo promedio de respuesta Quejas y Reclamos que ingresaron por el
Defensor del Consumidos Financiero

llustracion 5: Tiempo promedio de respuesta Quejas y Reclamos que ingresaron por el Defensor del Consumidor Financiero

Fuente: Grupo de atencién y respuesta al consumidor financiero.

1.3MEDICION DE LA SATISFACCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO.
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El SAC realiza la medicion de la satisfaccion del Consumidor Financiero tanto
interna como externa. La medicion interna se realiza por medio de encuestas a los
consumidores financieros que ingresan a los Puntos de Atencion, mientras que la
externa es realizada por medio de un tercero contratado por el FNA.

v" Medicion de la Satisfaccion interna

El promedio ponderado para el periodo de Enero a Octubre del 2015 en la aplicacién
de las encuestas fisicas en los puntos de atencién, arrojé como resultado de la
satisfaccion del consumidor financiero un total de 9.3. sobre 10, lo cual evidencia la
fidelidad de los consumidores financieros y la mejora en la atencion por parte del
FNA.

Comparativo 2014-2015 resultado medicion de la satisfaccion
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llustracion 6: Comparativo 2014-2015 resultado medicion de la satisfaccién

Fuente: Grupo de Optimizacion y servicio al consumidor financiero

A partir del mes de noviembre de 2015, se cambié la encuesta fisica en los puntos
de atencion por una encuesta a traveés del Call Center, lo anterior para garantizar la
independencia al Consumidor Financiero al momento de responderla. A
continuacion, se evidencia que el consumidor financiero mantiene su calificacion
positiva frente a la satisfaccion con el FNA.
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Grado de satisfacciéncon el FNA.
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llustracion 7: Grado de satisfaccion del cliente con el FNA- Reporte Call Center

Fuente: Grupo de Optimizacién y servicio al consumidor financiero

La grafica anterior evidencia que los cambios realizados al interior del FNA
enfocados en mejorar la atencidn al cliente fueron efectivos, puesto que el resultado
de la medicion de satisfaccién al cliente en el afio 2015 se incrementé en mas de 9
puntos comparado con el resultado del afo 2014. Lo anterior, es un logro
significativo teniendo en cuenta que el plan estratégico de la entidad plantea
sobrepasar en 1 punto anual la medicidén de satisfaccion del FNA.

v Medicion de la Satisfaccion externa

Para el afio 2015 el FNA contraté a la firma Customer Index Value para realizar el
estudio de medicién mediante la metodologia ACSI, la cual cuenta con un disefio
muestral, un cuestionario, un trabajo de campo y procesamiento de la informacion
para arrojar los resultados. Para el caso del FNA la satisfaccion externa fue de un
71.7. sobre 100.

Comparativo 2014-2015 del resultado de la medicién externa de la satisfaccion del cliente*

RESULTADO MEDICION DE LA SATISFACCION
71.7

11

2014 2015

*Muestra: 1.702 correspondiente a los meses de Noviembre y Diciembre de 2015
llustracion 8: Comparativo 2014-2015 del resultado de la medicion externa de la satisfaccion del cliente
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1.4 EDUCACION FINANCIERA

El area de Servicio al Cliente del FNA en desarrollo de sus funciones, promueve la
educacion financiera en todas las regiones del pais, mediante la verificacion de la
informacion de los productos y servicios de la Entidad a través de los diferentes
canales de comunicacion, asi como la definicion e implementacion de charlas
denominadas “ microcharlas” en los diferentes puntos de atencién dirigidas a los
Consumidores Financieros

v" Capacitaciones SAC

El Grupo de Optimizacion y servicio al consumidor financiero realizé capacitaciones
del sistema de atencién al consumidor financiero a los funcionarios vinculados
directamente en los procesos de Medicion de la Satisfaccidon y Peticiones Quejas y
Reclamos y en una primera etapa del proyecto de mejores practicas para el
Consumidor Financiero, Servicio al Cliente diseid6 como insumo para las areas
competentes unos TIPS informativos que se difundieron a los funcionarios que
intervienen en la atencion directa al consumidor financiero.

Finalmente, la gestion de Servicio al Cliente del afio 2015 resalta los ajustes a los
procesos y la implementacion de las acciones mencionadas anteriormente, todo ello
en busca del cumplimiento del plan estratégico del FNA en materia de mejoramiento
del nivel de satisfaccion del consumidor financiero.

2. GESTION COMERCIAL Y MERCADEO
2.1GESTION DE CAPTACION DE AFILIADOS

Atendiendo la mega 2019 planteada en el plan estratégico de la entidad sobre el
mercado de captacion, la oficina Comercial y Mercadeo se planteo para el afio 2016
incrementar el numero de afiliados por Ahorro Voluntario Contractual y Cesantias
de la entidad, para lograr dicha meta se establecieron estrategias de promocion y
vinculacion, logrando las siguientes cifras:

A diciembre del afio 2015 el FNA cierra con un total de 1.296.380 afiliados por
Cesantias y 497.538 por Ahorro Voluntario Contractual para un total de 1.793.918
de los cuales son nuevos afiliados 114.011 por cesantias y 201.295 por AVC
respectivamente.
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2.2GESTION COMERCIAL

2.2.1 Nuevo enfoque de estrategia comercial

Teniendo en cuenta las cambiantes y exigentes condiciones del mercado ademas
del direccionamiento estratégico planteado desde la alta direccion de la entidad, la
Oficina Comercial y Mercadeo decide dar un nuevo enfoque en la estrategia
comercial, la cual cambia su esquema hacia la distincién por tipo de cliente y
propende por entregar servicios de forma competitiva, agil y eficiente.

Anteriormente, el Fondo Nacional del Ahorro brindaba un servicio de cara al cliente
de manera pasiva, es decir, solucionaba los requisitos de informacion y tramites de
los consumidores financieros cuando ellos asi lo requerian mediante los canales
convencionales, pero desde el afio 2015 el Fondo Nacional del Ahorro actua de
manera proactiva en la prestacion del servicio al cliente tanto con sus afiliados como
potenciales clientes, es asi como la Oficina Comercial y Mercadeo volcé su
estrategia en priorizar la atencion al cliente, anticipandose a los requerimientos de
sus afiliados, proporcionandoles espacios de interaccion y de constante
participacion, brindandoles informacion oportuna y facilidad en la realizacion de los
diversos tramites.

Para el desarrollo del nuevo enfoque de estrategia comercial, se desarrollaron
varias actividades, tales como:

Se conformd una estructura comercial compuesta por 200 asesores comerciales,
10 directores comerciales y 7 gerentes regionales. Igualmente, se realiz6 el analisis
de costo-beneficio de los Puntos Empresariales e Institucionales en funcionamiento
para posterior cierre o apertura. Se construyé un esquema de apoyos comerciales
regionales para la radicacion de tramites y consolidacién de informes de
productividad. Se cred un grupo de seguimiento comercial con el fin de consolidar,
medir, evaluar y socializar los indicadores, politicas, concursos y campafas
comerciales

Asimismo, con el fin de prestar un servicio agil y practico a nuestros consumidores
financieros durante las jornadas comerciales, se entregaron tablets a los asesores
comerciales para facilitar los procesos de afiliacion, calidad en la data y consultas
generales.
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Se construy6 la estructura de apoyo regional tanto para constructoras como para
crédito constructor e instituciones educativas con el objetivo de fortalecer la calidad
de la prestacion del servicio en las regiones y satisfacer la demanda regional sobre
eventos, colocacion de créditos e informacidén sobre los programas que apoya el
FNA a nivel nacional.

Por otra parte, se realiz6 la caracterizacion para la estructura comercial de 5.173
empresas que representan el 80% de recaudo anual del FNA. Asimismo, se
conformd un equipo de retencion y fidelizacidn con el cual se pudo retener con corte
a diciembre de 2015 la cifra de $62.034 millones de pesos los cuales se han
gestionado a través de los Puntos de Atencidn, Puntos Empresariales e
Institucionales, Fuerza Comercial y Call Center con un cumplimiento sobre la meta
del 103,4%.

Para garantizar la prestacion de los servicios, la calidad de la informacion y la
capacidad de respuesta por parte de los procesos a cargo de la Oficina Comercial
y Mercadeo se crearon y actualizaron los cargos y funciones de la Oficina Comercial
mediante analisis y homologacion de salarios de todos los funcionarios de la Oficina
Comercial y sus Divisiones a cargo, teniendo en cuenta las funciones
desempefiadas y la estructura jerarquica.

Finalmente, durante la vigencia se suscribieron 41 convenios con entidades del
pais, 10 de estos fueron convenios de tasa preferencial involucrando a mas de
30.000 beneficiarios, 2 convenios de tasa subsidiada y actualmente se encuentran
en tramite de aprobacién 7 convenios, los cuales hacen parte de un total de 282
convenios que actualmente se encuentran vigentes para la promocion y
ofrecimiento de los servicios de la entidad.

2.2.2 Puntos de Atencion

Dando alcance al primer pilar que soporta el cumplimiento de la estrategia del FNA
relacionado a Experiencia y Servicio eficiente, la oficina Comercial y Mercadeo
realiz6 recategorizacion de los puntos de atencién, basado en el historico de
operaciones realizadas con el fin de estandarizar el numero de funcionarios y
optimizar el modelo de servicio. Adicional a ello, se efectu6 la evaluacién de
conocimientos a nivel nacional, como resultado se esta reforzando de manera
personalizada los temas en los que hay falencias, en este sentido se realizaron
socializaciones y seguimiento semanal al cumplimiento de metas comerciales,
producto no conforme vy retroalimentacion constante de instrucciones vy
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modificaciones a reglamentos y procedimientos. Igualmente, se crearon y
actualizaron los cargos y funciones de la estructura de canales presenciales.

Garantizando una experiencia de calidad en la prestacion del servicio al cliente se
elaboro el protocolo de atencion al cliente con el fin de estandarizar la informacion
brindada por los asesores a los Consumidores Financieros y suplir sus expectativas
de informacién.

Se implementd ademas un modelo diario de seguimiento de productividad junto con
una matriz de indicadores que alimenta la medicidn de la gestion general por Punto
de Atencion. Se unifico el canal de comunicacion entre Puntos de Atencién y las
areas del FNA, con el fin de dar oportuna respuesta a nuestros Consumidores
Financieros y evitar reprocesos.

Asimismo, se realizo el analisis y medicién de tiempos de espera, tiempos de
atencion y tasa de abandono a nivel nacional, con el fin de disminuir los mismos, se
implementé modelo de asesores integrales especializados lo cual disminuy6 en
general un 18% los tiempos de espera asi como el analisis y medicidon de tiempos
de atencion por subprocesos, esto generé como resultado los tiempos promedio por
tramite entre labores comerciales y tiempos del sistema; con base en lo anterior, se
redisefio el esquema de atencion logrando bajar un 50% el tiempo de atencién en
el Punto Piloto CNA radicando los tramites a través de un Back Office, por lo anterior
este esquema esta siendo replicado paulatinamente en todos los Puntos a nivel
nacional. Adicionalmente con apoyo de la Oficina Informatica se esta
reestructurando el ingreso y uso de los aplicativos (Cobis, Intranet, Banca Virtual y
Banlinea) para optimizar los tiempos correspondientes y el desarrollo de los
procesos internos y externos.

2.2.3 Estrategia promotora de crédito

Sustentando los objetivos estratégicos claves detallados en el pilar 2 del plan
estratégico de la entidad, la Oficina Comercial y Mercadeo precis6é una estrategia
promotora de crédito. El objetivo de ésta estrategia promotora de crédito, es llevar
a nuestros afiliados la oferta real de vivienda y educacion segun sus necesidades
en tiempo y lugar, cerrando brechas de informacion y acompafiandolos en el
proceso de adquisicion de vivienda o educacion. Esta estrategia contribuye a
alimentar la razoén de ser de la entidad, la cual propende por brindar una adecuada
opcion de crédito en vivienda y educacidn superior para nuestros afilados,
generando valor por tipo de cliente.
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Ahora bien, la Oficina Comercial y Mercadeo siembra sus bases en el propdsito
superior de la entidad, buscando hacer realidad los suefios de los colombianos,
generando progreso y mejorando su calidad de vida. Para el desarrollo de dicha
estrategia previo proceso de segmentacién y analisis de oferta y demanda se
realizaron 207 eventos a nivel nacional logrando un total de 92.813 asistentes, de
los cuales 56.238 asistentes estuvieron interesados en los proyectos de vivienda
ofertados. Ademas de ello se amplié la colocacién de créditos a través de la
estructura comercial externa la cual representa en la actualidad el 41% de los
créditos radicados y se simplifico el proceso de solicitud de crédito pasando de un
formulario de 595 campos a 242. Ademas, en busca de facilitar el acceso a la oferta
de vivienda para nuestros afiliados, se elaboré la cartilla personalizada para afiliados
potenciales a crédito y con crédito aprobado no desembolsado en donde se muestra
la oferta de vivienda segun el rango de ingresos.

Por otra parte, con la meta de mejorar el producto de crédito educativo y
posicionarnos como una entidad que provea una adecuada opcidén de créditos en
educacion superior para nuestros afiliados y sus familias, la Oficina Comercial y
Mercadeo modifico el reglamento de crédito educativo en los siguientes items:

- Ampliacion de 2 a 12 modalidades de crédito

- Indexacion de la tasa de interés al IPC

- Acompanamiento educativo

- Introduccion de periodos de gracia a capital

- Introduccion de la linea de crédito para programas de educacion para el
trabajo y desarrollo humano

- Generacion de convenios con Agentes Educativos, Instituciones de
Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano, Instituciones de programas
de Oficial y Suboficial, Instituciones de educacion superior en el exterior y
Agregadurias de Educacion. Se encuentran vigentes 12 y en proceso de
aprobacion 28.

- Desarrollo de eventos educativos en universidades y puntos de atencion con
un total de 2.936 personas atendidas

2.2.4 Programa Colombianos en el Exterior

El programa Colombianos en el Exterior responde al pilar estratégico planteado
respecto a tener un portafolio de productos suficientemente accesibles para el
mercado objetivo. Para desarrollar esta estrategia durante el afio 2015 se realizaron
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1103 afiliaciones por AVC comparado con 210 realizadas en el 2014. Se aprobaron
81 créditos para vivienda comparados con 3 créditos en el 2014. Se realizaron 6
ferias de servicio en el exterior con un total de 37.800 asistentes y se ampli6 el
programa de colombianos en el exterior a 50 paises frente a 4 paises en el 2014.
Al cierre del afio 2014 la tasa de interés estaba en 12.50% EA y la metodologia para
asignacion de tasa era por LTV (loan to value); en el 2015 se homologo a las
condiciones fijadas en Colombia, quedando para el 2015 a una tasa desde 11.50%
EA y la metodologia por rango salarial.

2.3CANALES NO PRESENCIALES

Los Canales No Presenciales son un conjunto de mecanismos que buscan mejorar
y facilitar la prestacion del servicio al cliente en tiempo, efectividad y calidad, dicho
componente hace parte de la estrategia de atencion al cliente que busca nutrir el
objetivo estratégico de lograr que mas del 50% de las atenciones se realicen a
través de canales diferentes a los Puntos de Atencion al Cliente — PAC.

Si bien solo existian algunos de los Canales No presenciales actuales, fue en el afio
2015 que se desarrollaron en detalle y se incorporaron a la estrategia general
planteada desde la Oficina Comercial y Mercadeo, dicha estrategia alimenta el
primer pilar estratégico el cual relaciona brindar una experiencia adecuada a las
expectativas del cliente y un nivel de servicio competitivo. Poniendo a disposicion
de los afiliados diversos mecanismos para acceder a la informaciéon de sus
productos, el estado de tramites o informacién general de programas ofrecidos por
la entidad.

Durante el afio en mencién la Oficina Comercial y Mercadeo priorizé la calidad en
la prestacién del servicio a sus afiliados propiciando canales efectivos para
interaccidn constante y practica, siendo esto coherente con el enfoque planteado
desde el plan estratégico de la entidad.

A continuacién, se destaca el numero de operaciones realizadas durante el afio
2015 a través de los diferentes canales no presenciales, se precisan como
operaciones las interacciones que realizaron los afiliados por cada canal, siendo
éstas consultas, llamadas y requerimientos de informacion:
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UNIDAD DE

CANAL DE ATENCION MIEDIDA OPERACIONES
AGILIZADORES INGRESOS 225.216
CHAT VIRTUAL SESIONES 364.494
FONDO EN  LINEA|INGRESOS
AFILIADOS EXITOSOS 4.469.759
FONDO EN  LINEA]JINGRESOS 5533
EMPLEADORES EXITOSOS .
CALL CENTER|LLAMADAS
ENTRADA ENTRANTES 1.907.220

REGISTROS

GESTIONADOS

LLAMADAS 1.525.142
CALL CENTER SALIDA |SALIENTES

REGISTROS

GESTIONADOS 2.970.139

SMS Y MAILING

TOTAL 6.703.250

Tabla 3: Numero de operaciones realizadas durante el 2015

2.3.1 Chat Virtual:

El chat virtual se posiciona como un elemento facilitador en la prestacion del servicio
y accesibilidad de los afiliados a informacion, el cual presenta los siguientes
avances:

- Matriz de multicanalidad, donde se definen los tipos de interacciones y
transacciones atendidas por el chat virtual

- Capacitacion al canal de atencion en temas como crédito educativo, seguros,
colombianos en el exterior, VIPA, subsidios, Fonvivienda, Mi casa ya, Cuentas
AFC, pre aprobados, fabrica de crédito, cargue de cesantias (Archivo plano),
Cifin y confronta

- Definicion de Brief y guiones de atencion de los procesos de colombianos en el
exterior, crédito educativo, vivienda de interés prioritario para ahorradores y
cobranza.

2.3.2 Fondo en linea:

Con la premisa de convertir al Fondo Nacional del Ahorro en una entidad moderna
y con capacidad de respuesta sobre los requerimientos de sus clientes internos y
externos se continudé desarrollando durante el afio 2015 la herramienta Fondo en
Linea, la cual es el instrumento que permite la integracidén de las areas misionales
con la Oficina Comercial y Mercadeo en lo referente a solicitudes, requerimientos
de informacién y tramites que impactan directamente la prestacién del servicio al
cliente.
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Fondo en Linea permitié una interaccidn real de los consumidores financieros con
sus productos y procesos en la entidad, mediante la asignacion de clave de ingreso
personal obtuvieron informacion veraz sobre el estado de sus requerimientos.

2.3.3 Agilizadores:

Dentro del esquema de brindar a nuestros afiliados una experiencia y servicio
eficiente se incorporé la utilizacion de los agilizadores, los cuales son modulos
interactivos donde los afiliados que visitan los puntos de atencion pueden encontrar
una respuesta mas rapida a sus requerimientos mediante atencion prioritaria. Estos
modulos facilitan tramites como impresion de facturas, codigos de barras, consulta
de saldos en cuenta y estado de solicitudes; contribuyendo asi a descongestionar
los puntos de atencion y brindar respuestas mas efectivas los consumidores
financieros.

Se desarrollaron las siguientes actividades para la puesta en marcha de los
agilizadores:

- Despliegue, instalacion y operatividad de 40 kioscos nuevos en diferentes
puntos de atencion.

- Automatizacion de reportes de ingresos

- Proceso de recoleccion de kioscos en obsolescencia

- Definicion del instructivo de uso de los kioscos

2.3.4 Call Center de Entrada:

El call center es una herramienta imprescindible en la prestacion del servicio de la
entidad, para ello se desarrollé6 una estrategia que senté sus bases en brindar
informacion de calidad, coherente y precisa segun los diversos requerimientos que
solicitan los afiliados y prospectos. Es un proceso que esta en constante
seguimiento y monitoreo garantizado la excelente prestacion del servicio. Dentro de
las actividades a destacar desarrolladas en dicha estrategia se precisan:

- El porcentaje de nivel de atencion y de eficacia en enero fue de un 86%,
aumentando para el mes de noviembre al 92%

- Se redujo del nivel de abandono de llamadas pasando 14% enero al 8% en
noviembre del 2015

- El tiempo promedio de espera se redujo de 1'15” a 30”
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- Se implementd una encuesta de satisfaccidn de servicio de atencion para el
call desde el mes de septiembre en donde el porcentaje de calificacion es del
98% en las calificaciones de excelente y bueno

- Tiempo promedio de duracion de llamada: 3:30

2.3.5 Call Center de Salida:

La comunicacién con nuestros afiliados y la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas hace parte del objetivo fundamental del call center de salida, pues ésta
estrategia alimenta el direccionamiento estratégico sobre enfocar esfuerzos en
generar valor segun el tipo de cliente. Gracias al trabajo conjunto desarrollado entre
varias areas de la entidad se desarrollan campafas que buscan brindarle a los
afiliados la oferta especificamente en vivienda y educacion que requieren segun
previo analisis de sus condiciones. En busca de brindar ésta oferta adecuada para
nuestros afiliados se destacan las siguientes actividades ejecutadas:

- 359 campanas de vivienda con un total de 1.347.837 registros gestionados

- 2 campafias de educacién con un total de 16.968 registros gestionados

- Se implementd un programa de incentivos a los agentes que lograran la
retencion efectiva de los consumidores financieros con el cual se lograron
retener a través de este canal $7.921 millones

- Implementacion de workmanager para mejorar la contactabilidad.

2.4MERCADEO Y PUBLICIDAD

Se cuenta hoy como principal estrategia con una estructura descentralizada, donde
se busco regionalizar las activaciones de marca, buscando sentido de pertenencia
y recordacién en las 7 regionales que hoy maneja el FNA.

La estrategia planteada desde el grupo de mercadeo sustenta su razon de ser en la
propuesta de valor por tipo de cliente planteada desde el direccionamiento
estratégico de la entidad, pues de alli se desprende la segmentacion de los clientes
y el enfoque en los servicios que se generan para cada uno de ellos.
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A continuacion, se detallan los eventos comerciales realizados:

EVENTOS ZONA1 | ZONA3 | ZONAS5 | ZONA4 ZONA6 |ZONA7| TOTAL
Congresos gremiales. 4 2 0 6 1 2 15
Ferias educativas. 10 2 1 0 2 2 17
Ferias vivienda/ Apoyo proyectos 1 13 2 11 4 2 33
Ferias Colombianos en el Exterior Orlando, New york (2), New Jersey, Miami, Ecuador, Espafia 7
Diplomados 1 1 1 1 1 1 6
Ferias Habitat 4 0 0 1 2 1 8
Feria de de los suefios 2 1 1 1 1 1 7
TOTAL 22 19 5 27 11 9 93

PARTICIPACION POR REGIONAL 24% 20% 5% 29% 12% 10%

Tabla 4: Eventos comerciales realizados en el 2015

Se realizé gestion de publicidad y mercadeo en las siguientes campafnas:
- Compra de cartera inmobiliaria
- Anticorrupcion y anticobros extra
- Colombianos en el exterior
- Crédito de vivienda o remodelacién
-  Hoy C Suefia
- Crédito educativo

Finalmente, la Oficina Comercial y Mercadeo centr6 sus esfuerzos durante el 2015
en generar estrategias que a largo plazo garanticen el posicionamiento del FNA
como una entidad que cumple con las expectativas de los consumidores financieros,
prestando un servicio efectivo y de calidad a través de todos los canales de
comunicacién, asi como la realizacion de los suefios de vivienda y educacién de
todos los colombianos afiliados a la entidad. Dentro de los principales indicadores
con corte a 31 de Diciembre de 2015 se encuentran los siguientes:

- Recaudo de $ 1.676.678 millones a través del producto Cesantias (fecha de
cierre Feb 15 de 2016)

- Recaudo de $ 377.143 millones a través del producto AVC

- Vinculacion de 201.295 nuevos afiliados por cesantias y 114.011 nuevos
afiliados por AVC

- Radicacion de 74.206 solicitudes de crédito para vivienda y 2.764 solicitudes
de créditos para educacion

- Estructuracion de un modelo comercial que garantice la captacion y
colocacion de productos

- Estructuracion de un modelo de retencion y fidelizacidn que genere valor
agregado a nuestros afiliados
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2.5COMUNICACIONES

Al llegar al FNA el area de comunicaciones encontré que no existia un equipo de
comunicaciones conformado como tal, sino un grupo asignado desde Presidencia
para tareas de divulgacién de las actividades, sobre todo del mismo presidente. De
hecho, en las diferentes areas, oficinas, jefaturas y grupos, habia comunicadores
contratados para realizar tareas de divulgacion al interior y exterior de la entidad con
autonomia en temas de creacion de mensaje.

Luego de este primer acercamiento, se hizo evidente la existencia de un Proceso
de Comunicaciones, el cual no existia como grupo u oficina formalmente. En este
sentido, desde la nueva administracién se tomaron las siguientes decisiones:

* Reunir a todos los comunicadores sociales y periodistas que estuvieran
trabajando en la entidad para consolidar un solo grupo que unificara criterios,
mensajes y estrategias comunicacionales. De esta forma podriamos evaluar
y reorientar el proceso con mayor apego a las necesidades reales de la
entidad.

* Definir lineas de trabajo que partieran de la optimizacién de los recursos
existentes para conformar un grupo con asignaciones especificas, pero con
sentido transversal a toda la entidad.

Se realizo el analisis con la Division de Mercadeo para lograr enlazar los objetivos
comerciales con las estrategias requeridas de posicionamiento y reputacion de la
entidad. De esta manera se conforma la estructura del equipo que comunicaciones
de la entidad. El grupo —en general- tiene como objetivo apoyar a las diferentes
oficinas, divisiones, areas en la tarea de comunicar los mensajes y contenidos de
interés interno y externo. Para ello se organiza de la siguiente manera:

* Comunicacion Organizacional: Apoya la tarea de divulgacion de mensajes
y contenidos al interior de la entidad, con la responsabilidad de apoyar
estratégicamente los diferentes requerimientos a través del uso de canales
como pantallas, sistemas de turno, sistema de correo electronico, boletines
y publicaciones de caracter interno, asi como actividades, eventos y redes
sociales para contribuir a la mejora del clima organizacional.

* Medios y Prensa: Comunica hacia el publico externo aquellos contenidos de
interés general. Igualmente, maneja las relaciones con periodistas y lideres
de opinion, la divulgacién de boletines, comunicados, reportes y material
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escrito o audiovisual y apoya a la entidad en aspectos técnicos como
produccion, grabacién, edicion y almacenamiento de piezas como videos,
audios y material fotografico, asi como servir de soporte para las
transmisiones que se necesiten a través de plataformas virtuales.

* Comunicacion Digital: Produce contenidos y mensajes en las redes
sociales que conforman la comunidad virtual del FNA, incluso interactuando
con aquellos usuarios que tengan preguntas, dudas o quejas sobre los
servicios que presta la entidad. También administra y actualiza los contenidos
en el portal www.fna.gov.co y la red interna (intranet) en constante interaccion
con la Oficina de Informatica.

* Planeacién de Medios: Analiza estratégicamente los mejores espacios
mediaticos y publicitarios para ubicar los contenidos graficos o audiovisuales
con mensajes comerciales e institucionales de la entidad.

Estos 4 equipos trabajan alineados entre si para poder optimizar los flujos
comunicativos que requiera el FNA.

Para comprometerse con el apoyo al plan estratégico de la entidad, se crearon unas
metas verificables con cifras en apoyo, tanto para el publico externo como el interno,
utilizando canales audiovisuales, graficos y digitales.

Finalmente, el manejo estratégico de las comunicaciones del FNA ha sido una
decision acertada, pues unifico los criterios y establecio canales para la difusién de
contenidos de manera organizada. Por otra parte, con las capacidades técnicas y
profesionales se encuentra en capacidad de apoyar el correcto desarrollo del plan
estratégico 2015-2019, pues se han establecido programas, canales y elementos
validadores de mensaje que lograran ya sea o incrementar nuestro recaudo, subir
los indicadores de colocacion de créditos e incluso incentivar la migracion de
nuestros clientes a plataformas digitales.

3. GESTION DE CREDITO

El FNA asume como iniciativa para el cuatrienio MEGA 2019, ofrecer a los afiliados
de la Entidad una experiencia de servicio eficiente, por este motivo, traza hoja de
ruta que le permita optimizar los procesos de crédito buscando impactar
positivamente la satisfaccion del cliente.
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A inicios del 2015 la Vicepresidencia de Cesantias y Crédito auna todos sus
esfuerzos, en la puesta en marcha del proyecto Fabrica de Crédito, esta iniciativa
estratégica nace de las necesidades de:

1. Estandarizar los procesos de otorgamiento y desembolso de crédito.

2. Eliminar los reprocesos que no le ofrecen valor a los afiliados que solicitan
crédito al FNA.

3. Controlar las actividades que hacen parte de las etapas de analisis,
legalizacion y desembolso.

4. Modernizar las herramientas que soportan la colocacién de crédito

5. ldentificar y disminuir los tiempos de respuesta que se identificaron para las
etapas de crédito.

6. Mejorar la percepcion de los clientes respecto a los servicios de crédito.

3.1MODELO FABRICA DE CREDITO

El proceso de crédito hipotecario hasta diciembre de 2014 funcionaba a través de
las siguientes etapas:

Radicacion de Crédito: Actividades realizadas por la Oficina Comercial, cuyo
alcance era la recepcion de los tramites de crédito hipotecario.

Analisis de Crédito: Etapa responsable de realizar las actividades de revision de
documentos y analisis de capacidad de pago.

Grupo Control Calidad de Procesos: Etapa en el proceso de crédito hipotecario
encargada de realizar la revision del analisis de crédito hipotecario.

Legalizacion de Créditos: Etapa de constitucion de garantias, actividades
realizadas por abogados externos en todo el Pais.

Grupo Control de Avaluos: Grupo de trabajo encargado de revisar y dar visto
bueno a cada uno de los avaluos que respaldaban los créditos hipotecarios.

Desembolso de Crédito: Etapa de revision de las garantias constituidas por
abogados internos ademas de las aprobaciones de las ordenes de pago por
ordenadores del gasto.
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Se identificd que una de las falencias mas fuertes para el proceso de Crédito, era el
manejo de los documentos de las solicitudes de crédito, operando con dos carpetas,
una llamada carpeta comercial y otra carpeta legal.

COMERCIAL CREDITO
= = e e e > = e e = == — = =
Recepcién Verificacion
de Mesa de Analisis 2\?;::;:; Legalizacion Desembolso
solicitud Control

Carpeta Comercial Carpeta Legal

llustracion 9: Paso a paso del proceso de crédito

El modelo Fabrica de Crédito tiene como objeto optimizar los procesos de crédito
hipotecario, por esto, se define e implementa un nuevo proceso de crédito que le
permita a la Entidad ser agiles y eficientes.

Etapas Fabrica de Crédito:

A. Implementacién Gestor Documental: Responsable de soportar la operacién
de otorgamiento y desembolso.

Actividades Realizadas:

* Desarrollos tecnologicos que permiten llevar la trazabilidad de cada uno de
los tramites de crédito, desde la etapa de pre- aprobacion hasta el efectivo
giro del mismo.

* Encargado de verificar la documentacién en las etapas de analisis y
legalizacion disminuyendo los tiempos servicio
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* Realiza custodia de carpeta unica, lo que permite tener sélo una carpeta de
crédito para el tramite, permitiendo controlar la documentacion fisica y digital
de cada una de las operaciones de crédito.

B. Pre aprobado en Linea: Se implementa pre aprobado de crédito en linea, con
la posibilidad de cargue digital de documentos.

- Actividades Realizadas:

* Desarrollo de herramientas tecnologicas para permitir el diligenciamiento de
la solicitud de pre aprobacion y el cargue digital de documentos por los
afiliados de la Entidad.

* Definicion de pre aprobado acorde a los reglamentos de crédito, de esta
forma se asegura que las condiciones de pre aprobacién y aprobacién sean
las mismas.

* Implementacién en los puntos de atencion de puntos virtuales que permiten
a los afiliados realizar el pre- aprobado de crédito, de esta forma se informa
anticipadamente el monto y las condiciones de crédito.

C. Radicacion de los documentos de crédito: Actividades realizadas por la
Oficina Comercial bajo las necesidades de la Division Crédito.

- Actividades Realizadas:

e Creaci6n de formato GCR-FO-195 DOCUMENTACION BASICA PARA
PRESENTAR SOLICITUD DE CREDITO, este formato unifica los
documentos a solicitar a los afiliados teniendo en cuenta su tipo de
vinculacion AVC y Cesantias.

* Radicacion de documentos al gestor documental, quien es el encargado de
recoger y digitalizar los documentos suministrados por el afiliado en el

momento de realizar la solicitud de crédito

D. Analisis de Crédito: Grupo encargado de realizar el analisis de capacidad de
pago de los afiliados y ejecutar las demas actividades de aprobacion.

- Actividades Realizadas:
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Se conform6 un nuevo equipo de trabajo con personal calificado, que
garantiza que cada operacion cumpliera con los lineamientos de la politica
institucional.

Creacién del Comité de Crédito para agilizar el proceso de aprobacion, al ser
el delegado por la Presidencia de la Entidad permitiendo controlar las
aprobaciones realizadas.

Uso del aplicativo Datasoft que permite la visualizacibn de documentos
digitales, disminuyendo los tiempos de transporte de documentos fisicos y
permitiendo la trazabilidad de cada uno de los tramites.

E. Legalizacion de Crédito: Etapa encargada de verificar y crear las garantias
de los créditos hipotecarios otorgados por la Entidad.

Actividades Realizadas:

Se cambi6 el esquema de abogados externos (93 abogados
aproximadamente) a tres (3) firmas legalizadoras, especializadas en tramites
hipotecarios, lo cual le permite a la Entidad tener mas control sobre los
tramites aprobados.

v Konfirma
v CYC
v Cibergestion

Exigencia a las firmas Legalizadoras de ANS ( acuerdo de niveles de servicio)
ademas de polizas de cumplimiento sobre la gestion.

Requerimiento de aplicativos o Workflow que le permitan al FNA realizar
seguimiento en cada una de las etapas de Legalizacion

Desembolso: Grupo Interno de Trabajo responsable de la creacion de las
garantias en el aplicativo transaccional, ademas de la aprobacion de las ordenes
de pago.

Actividades Realizadas:

B RO i Mfm.;

g&m:?&: th b.:‘w SN /n;w,qu,




* Visualizacion digital de documentos mediante aplicativo Datasoft del gestor
documental, lo que permite agilizar los tiempos de respuesta en el momento
de tramitar los desembolsos.

* Verificacion de datos de necesarios para la aprobacién de la orden de pago.

* Se elimind el reproceso de revision de abogado externo — Abogado interno y
ordenador, disminuyendo los tiempos de respuesta en desembolso.

FABRICA DE CREDITO

1. Pre — Aprobado
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llustracion 10: Modelo Fabrica de Crédito

3.1.1 ANALISIS DE CREDITO

- Crédito Hipotecario

A. Reestructuracion de personal del Grupo Analisis de Crédito.

Con el propésito de mejorar el perfil de los analistas de crédito, se realiz6 cambio
del 90% del personal existente. El proceso de seleccion se realiz6 a través de
convocatoria, la cual incluyd como requisito adicional al perfil profesional,
certificacion de experiencia en la actividad; asi mismo, se realizd entrevista
personal, pruebas de conocimiento y poligrafia.

B. Gestidn ejecutada:
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Se realizé el analisis previo a la firma de escritura de 1.208 solicitudes
pendientes por tramitar.

Se evacuaron 3.618 peticiones, quejas y reclamos, pendientes de tramite en
la herramienta Orfeo.

Se remitieron a custodia 33 cajas con 5.557 de capacidad de pago previos al
desembolso y 26 cajas con 1.514 solicitudes de crédito aprobadas

Cambios procedimentales y normativos

Con el fin de soportar el proceso de aprobacion, se cred el Comité de
Crédito, quien esta facultado con las mismas atribuciones del Presidente
del FNA, para revisar y aprobar las ofertas de crédito y recomendar a la
Junta Directiva el otorgamiento de aquellos créditos, que por norma
deben ser aprobados por dicho ente colegiado.

Con el proposito de optimizar la solicitud de requisitos para la radicacion
de las solicitudes de crédito, se realiz6 modificacion de los acuerdos de
crédito y requisitos documentales; a su vez, se fortalecio el proceso de
analisis de crédito, incluyendo dentro del mismo, validaciones de la
actividad econdmica, a través de la utilizacion del modelo de ingresos por
actividad econdmica, herramientas de internet y visitas de verificacion de
ingresos.

En aras de disminuir los tiempos de respuesta y reprocesos, se desmonto
el Grupo Control de Calidad y a su vez, se implement6 una herramienta
para la validacion de politicas de la totalidad de los créditos a someterse
a consideracion del Comité de Crédito, adicional a la ya existente en
Cobis.

D. Aprobacion de créditos
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Se realizdé depuracion de todas las estaciones de crédito hipotecario, con
el fin de realizar el analisis de crédito respectivo, de tal manera que se
pudiera dar respuesta de todos los tramites a los afiliados.

Como resultado de la depuracion de todas las estaciones de crédito, el
tiempo de aprobacion de créditos hipotecarios se redujo notoriamente,
terminando el afio con 12.43 dias habiles.
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Evolucion de los tiempos de aprobacion de créditos hipotecarios
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llustracién 11: Evolucién de los tiempos de aprobacion de créditos hipotecarios
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» Se aprobaron 44.598 créditos hipotecarios, con un porcentaje
cumplimiento de la meta de 144.6%.
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llustracién 12: Créditos aprobados 2015 vs meta
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- Crédito Educativo
A. Reestructuracion del Grupo Analisis de Crédito Educativo.

El Grupo Analisis de Crédito Educativo, se integré el grupo al Grupo Analisis de
Crédito para Vivienda, logrando aumentar considerablemente el numero de
analistas para responder a una mayor demanda, lo cual logré6 mejorar el tiempo de
respuesta y disminuir reprocesos.

B. Cambios procedimentales y normativos

* Con el fin de soportar el proceso de aprobacion de los créditos educativos se
integré igualmente al Comité de Crédito.

e Como correccion de la deteccion de errores en el simulador de crédito educativo,
se realizaron los ajustes pertinentes a los mismos.

* Con el propdsito de optimizar la solicitud de requisitos para la radicacion de las
solicitudes de crédito, se realiz6 modificacion de los acuerdos de crédito y
requisitos documentales.

* Se incorporo al proceso la digitalizaciéon de todos los documentos necesarios
para la legalizacion de créditos educativos, en la herramienta Content Manager.

* Se entrego la custodia de los pagarés, documentos fisicos de solicitudes de

crédito, desembolsos posteriores y documentos de legalizacion, a la Division
Comercial.

C. Aprobacién de créditos

* El tiempo de aprobacion de créditos educativos se redujo a un promedio de 6.9
dias.
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3.2APROBACIONES Y DESEMBOLSOS
A continuacion, se relacionan las aprobaciones y desembolsos en el afio 2015:

- Créditos Hipotecarios

3.2.1 Aprobaciones Crédito Hipotecario

Mes Cant Valor
Enero 339 $ 15,445
Febrero 1,160| $ 56,685
Marzo 1,204| $ 56,753
Abril 729 $ 39,874
Mayo 526| $ 28,266
Junio 1,769 $ 98,329
Julio 3,294 $ 161,715
Agosto 5,851 S 278,046

Septiembre 11,778 | $ 574,375
Octubre 8,052 | $ 417,354
Noviembre 6,010 | $ 323,844
Diciembre 3,886 | $ 209,269
TOTALES 44,598 | $ 2,259,955
Cifras en millones de pesos

Tabla 5: Aprobaciones Crédito Hipotecario

3.3.1.2 Desembolsos Crédito Hipotecario

Mes Cant Valor
Enero 747 $ 42,064
Febrero 1,205| S 61,559
Marzo 1,248| $ 69,657
Abril 1,028| $ 57,238
Mayo 969| $ 56,394
Junio 965| $ 55,390
Julio 813| $ 47,320
Agosto 634 $ 37,148

Septiembre 659 $ 38,290
Octubre 399 $ 22,552
Noviembre 461| $ 25,710
Diciembre 512| $ 24,706
TOTALES 9,640 | $ 538,028
Cifras en millones de pesos

Cifras en millones de pesos
Tabla 6: Desembolsos Crédito Hipotecario
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- Créditos Educativos

3.3.2 Aprobaciones Créditos Educativos

Mes Cant Valor

Enero 258| $ 814
Febrero 101] $ 352
Marzo 34| $ 139
Abril 50| $ 253
Mayo 92| $ 371
Junio 282| $ 1,276
Julio 437| $ 1,455
Agosto 871 $ 371
Septiembre 48| $ 202
Octubre 41| $ 220
Noviembre 85| $ 419
Diciembre 444] $ 1,926

Total 1,959| $ 7,798

Cifras en millones de pesos

Tabla 7: Aprobaciones Crédito Educativo

3.3.2.1 Desembolsos Créditos Educativos

Mes Cant Valor
Enero 233 $ 703
Febrero 78 $ 267
Marzo 20 $ 76
Abril 25 $ 119
Mayo 51 $ 220
Junio 227 $ 1,052
Julio 441 $ 1,425
Agosto 96 $ 342
Septiembre 41 $ 186
Octubre 8 $ 47
Noviembre 55 $ 317
Diciembre 408 $ 1,740
Total 1,683 $ 6,494
Cifras en millones de pesos
Tabla 8: Desembolsos Crédito Educativo
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3.3ARRIENDO SOCIAL

El Arriendo Social es un producto exclusivo del Fondo Nacional del Ahorro
disponible para los afiliados por Cesantias y Ahorro Voluntario Contractual, donde
el Fondo Nacional del Ahorro financia a sus afiliados hasta el 90% del valor en
Viviendas nuevas de tipo VIP o VIS, con un valor de la opcién de compra al finalizar
el tiempo de arriendo del 0%, lo cual se logré gracias a un trabajo conjunto con el
Gobierno Nacional para lograr que todos los colombianos tengan acceso a una
vivienda digna. En este sentido, la linea de Arriendo Social inicio a partir del 1 de
octubre de 2015 para dar la posibilidad a los afiliados que se encuentran entre 1y
4 SMMLV de tener vivienda Nueva VIP (hasta $ 45.104.500) o VIS (hasta $
86.987.250) en el territorio nacional.

El sistema de amortizacion es ciclico decreciente UVR, el plazo establecido para
arriendo social es de 5 a 30 afos, con un canon inicial desde el 10% del valor de la
vivienda VIS o VIP nueva. Para esta linea aplica el subsidio de la tasa FRECH, si
es beneficiario.

Las condiciones financieras son las siguientes:
Afiliados por AVC

Tasas de Interés Condiciones Financieras
Trabajadores independientes y madres comunitarias Tipo de Vivienda: VIP y VIS — Nueva.
Ingreso basico mensual (SAMLAMV) - De S a 30 af
: S.

Desde Hasta UVR (+) azo €=>2 ano

= 0.00 2.00 8.00% Financiacion: Hasta el 90%.

> 2.00 4.00 9.50% Opcién de Compra: De 0%.
UVR: Variacién UVR ultimos doce (12) meses a la fecha de desemboiso Ingresos: Hasta 4 SMMLV.
Trabajadores dependientes o subordinados Sistema de Amort.: Decreciente UVR.

Ingreso basico mensual (SMLMV)

Desde Hasta UVR (+)
= 0.00 2.00 7.00%
= 2.00 4.00 8.00%

UVR: Variacion UVR dltimos doce (12) meses o la fecha de desembolso

llustraciéon 13: Condiciones Financieras para afiliados por AVC
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Afiliados por Cesantias

Tasas de Interés Condiciones Financieras
Amortizacién UVR ciclica por afios Tipo de Vivienda: VIP y VIS — Nueva.
1 basi ! (SMLMV,
ngreso baslico mensval (. 2 Plazo: De 5 a 30 afios.

Desde Hasta UVR (+)

= 0.00 1.50 4.00% Financiacién: Hasta el 90%.

> 1850 2.00 4.50% Opcién de Compra: De 0%.

>2.00 3.00 5.80% Ingresos: Hasta 4 SMIMLV.

> 3.00 4.00 6.60%

Sistema de Amort.: Decreciente UVR.

UVR: Variacién UVR altimos doce (12) meses a la fecha de desembolso

llustraciéon 14: Condiciones Financieras para afiliados por Cesantias

Igualmente es importante mencionar que la linea Arriendo social ha tenido una muy
buena aceptacion en los clientes del FNA por ser un producto mas flexible que el
crédito hipotecario. Es asi que los resultados muestran un importante incremento
en el numero de aprobaciones en el ultimo trimestre. A cierre de diciembre se
presentaron 2.982 solicitudes para esta linea de crédito.

Arriendo Social

3000
2000
1000

Oct Nov Dic

B RECHAZADO EN TRAMITE BEAPROBADO

llustraciéon 15: Arriendo Social 2015

3.4CREDITO CONSTRUCTOR

La linea de crédito para constructores que inicio a mediados del 2013 muestra un
importante crecimiento tanto en aprobaciones como desembolsos siendo
importante sefalar el impacto en unidades habitacionales de los proyectos
financiados que para el 2015 llego a 11.384.

El area de analisis de Crédito Constructor en el afio 2015 realiz6 estudios integrales
técnicos, financieros, comerciales y legales a un total de 52 operaciones de crédito,
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cerrando el afio con 33 créditos aprobados por esta linea de crédito y logrando
concretar desembolsos para 17 créditos constructor; para los cuales se surtieron las
etapas de legalizacion de garantias, cumplimiento de requisitos para primer
desembolsos y se esta realizando el seguimiento a los proyectos para ciclos de
desembolsos parciales.

En el afo 2015 se logra evidenciar un importante incremento en la dinamica de
aprobaciones y desembolsos en el producto Crédito Constructor, aumentando las
aprobaciones con respecto al afio anterior, pasando de $ 39.385 millones para 1.323
soluciones de vivienda a $310.426 millones en el afio 2015 para 11.384 soluciones
de vivienda.

Respecto a los desembolsos se evidencia el aumento con respecto al afio anterior,
pasando de $ 2.578 millones a $ 65.893 millones en el afio 2015.

Evolucion Crédito Constructor
2013 - 2015

310,426

6 Proy
...... 1Proy 1220
35,385
4,000 103
- I 2575
2013 2014 2015

B Aprobaciones MEDesembolsos & Unidades

Saldo en millones de pesos

llustracion 16: Evolucion Crédito Constructor 2015

Teniendo en cuenta el monto de las aprobaciones del afio 2015 y asimismo el ciclo
de producto, se generaron cosechas que permitiran suplir los desembolsos de
crédito constructor para el primer semestre del afio 2016.

- Aprobaciones Crédito Constructor
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Respecto a la meta de aprobaciones para el afio establecida en el plan estratégico
se logré un cumplimiento de la misma en un 151%, con una sobre ejecucion en
aprobaciones que ascendio a los $ 105.000 millones.

Aprobaciones Crédito Constructor

Afo 2015
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llustraciéon 17: Aprobaciones Crédito Constructor 2015

Adicionalmente generando confianza en el sector de la Construccion, con
aprobaciones algunas de las constructoras mas grandes del pais, como: Marval
S.A., Coninsa Ramon H. S.A., Constructora IC Prefabricados S.A., Moreno Tafurt
S.A., Skema Promotora S.A., entre otras. Esto permitio crear canales comerciales
que permitiran en los siguientes afios la participacién del FNA en el mercado del
crédito constructor beneficiando de manera significativa a los afiliados al FNA que
aun no cuentan con una solucion habitacional.

- Desembolsos Crédito Constructor

Respecto a la meta de desembolsos para el afio 2015 se realiz6é una ejecucion del
51%. Este efecto se debe a que muchos de los proyectos que estaban programados
para iniciar desembolsos en el 2015 no cumplieron a cierre del afio con los requisitos
establecidos por el reglamento de crédito constructor para primer desembolso, toda
vez que casos de constitucion de garantias en proyectos con la figura de
participacion del municipio no se habian realizado. Naturalmente esto aplazo6 el
inicio de desembolsos de estos proyectos para 2016.
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Desembolsos Crédito Constructor
Ao 2015
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llustracion 18: Desembolsos Crédito Constructor 2015

Como se observa en la grafica anterior el mes que presentdé mayor concentracion
en desembolsos de crédito constructor fue diciembre con una participacion del 26%,
($17.193 MM).

Ilgualmente, para el afio 2015 se inicia formalmente la dinamica de desembolsos
para el producto, logrando financiar proyectos de vivienda en 5 de las 7 zonas a
nivel pais, a continuacion, se muestran las zonas donde se ha logrado mayor
profundizacion:

o - =< No CREDITOS: 2

VALOR DESEMBOLSADO: $4.020 Millones
No SOLUCIONES DE VIVIENDA: 1.392

No CREDITOS: 2
e VALOR DESEMBOLSADO: $5.487 Millones
No SOLUCIONES DE VIVIENDA: 288

- o S < No CREDITOS: 1
- VALOR DESEMBOLSADO: $1.797 Millones
e o No SOLUCIONES DE VIVIENDA: 100
& 1
= No CREDITOS: 9
- VALOR DESEMBOLSADO: $ 41.972 Millones
e = No SOLUCIONES DE VIVIENDA: 3.012

No CREDITOS: 3
VALOR DESEMBOLSADO: $ 12.617 Millones
No SOLUCIONES DE VIVIENDA: 861

llustraciéon 19: Zonas de impacto en el pais de Crédito Constructor 2015
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En el afio 2015 se logra cerrar los ciclos de desembolsos para 8 proyectos, los
cuales terminaron el ciclo constructivo con el 100% de avance en la obra e inician
la etapa del perfeccionamiento de las ventas de 2.140 soluciones de vivienda
financiadas por Crédito Constructor para el primer trimestre del afio 2016.

Igualmente, para el afio 2015 se obtuvieron ingresos por conceptos de intereses y
correccion monetaria que ascendieron a los $ 2.494 millones.

- Mejoras Producto Crédito Constructor

A continuacion, se relacionan las principales actividades ejecutadas durante el afio
2015 que permitieron robustecer y mejorar el producto:

- Implementacion de garantias Certificados Fiduciarios

- Aprobacién Junta Directiva Modelo de otorgamiento Rating

- Aprobacién Modelo de re-calificacion de cartera comercial

- Avances en la Automatizacién de crédito y cartera constructor

- Monitoreo permanente del proceso constructivo

- Acompanamiento comercial desde la presentacion del proyecto.

3.5FNA FRENTE A LOS PROGRAMAS ESPECIALES DE GOBIERNO

3.5.1 Seguimiento Programa VIPA

A mediados del 2015 se inici6 con el apoyo del ministerio de vivienda
especificamente del comité técnico de Programa VIPA, el seguimiento a las
obligaciones que los diferentes constructores de proyectos VIPA tenian registradas
y que se relacionaban al FNA, de esta manera se suministré6 una base inicial de
17.381 clientes, Posteriormente se realizé una actualizacion por parte del ministerio
de esta base a finales de octubre pasando de 17.381 registros a 19.190 y que a
cierre de diciembre 30 de 2015 presenta el siguiente resultado:

Resultados a diciembre 30 de 2015

Estado N° Clientes %
APROBADO 8,841 46%
EN TRAMITE 217 1%
RECHAZADO 3,864 20%
SIN TRAMITE 6,268 33%

Total 19,190 100%
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Tabla 9: Resultados VIPA a Diciembre 30 de 2015

Lo anterior evidencia un incremento de 74% en el numero de aprobaciones VIPA
respecto al mes de julio, este efecto se da a raiz de la implementacion de la fabrica
de crédito que genera agilidad en los procesos de crédito. Es importante sefalar
que a cierre de diciembre de 2015 el numero de desembolsos de esta base de
19.190 es de 216, una cifra baja debido principalmente a la demora en la finalizacion
y entrega de las unidades de estos proyectos VIPA.

3.5.2 Seguimiento Programa Mi Casa Ya.

Este programa ha tenido una buena receptividad en lo afiliados al FNA desde su
inicio a la fecha, el comportamiento de este en el ultimo semestre muestra los
siguientes resultados:

Mi Casa Ya
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600
400
200

Ago Sept Oct Nov Dic

B SIN TRAMITE ENTRAMITE B RECHAZADO ®EAPROBADO

llustracion 20: Programa Mi Casa Ya 2015

Observamos que de los 1.744 clientes que se encuentran en este programa a cierre
de diciembre de 2015 el 40% han sido aprobados y un 39% aun no tienen tramite.

Finalmente, el programa VIPA ha registrado una buena acogida en los clientes del
FNA, permitiendo acceder a una solucion de vivienda subsidiada y con la calidad




requerida. Este programa ayudo al posicionamiento de la linea crédito constructor
a través de la financiacion de muchos de estos proyectos a lo largo del pais.

Por otra parte, la implementacion de la Fabrica de Crédito ha permitido mejorar la
calidad en los tiempos de respuesta en el proceso de crédito.

En este sentido, la linea crédito constructor reflejo en el 2015 un comportamiento
positivo toda vez que es el primer afio de ejecucion, de esta manera se logré el
cumplimiento de las metas de colocacién establecidas en el plan estratégico, por lo
cual con el otorgamiento de créditos constructor a las mas grandes constructoras
del pais se observa un buen posicionamiento de esta linea de crédito.

4. GESTION DE OPERACIONES

Dado el crecimiento de la operacion del Fondo el cual se encontraba alejado de un
desarrollo conjunto en materia de tecnologia, y la contratacién de recurso humano
a través de prestacion de servicios, situaciones que desbordaron la capacidad de
control, supervision y gestion de conocimiento de la entidad. Este escenario dio
origen a la contratacion de una firma a través del esquema de outsourcing, para
prestar los servicios de apoyo a la gestion para la ejecucidn de los procesos
operativos en la Administracion de Cuentas y Pagos, Aporte de Cesantias,
Captacion de Ahorro Voluntario, Conciliaciones y Facturacion y Cartera, por un
periodo minimo de 35 meses, con la ejecucion de las actividades inherentes de
forma centralizada, lo anterior con el fin de optimizar y simplificar los procesos
orientados a la gestion core del negocio FNA, garantizando la integracion con los
sistemas existentes de forma eficiente y segura y la mejora de la calidad del servicio
al cliente externo e interno ofrecieno oportunidad y eficiencia. A continuacion se
muestra la gestion operativa realizada por producto:

4.1 CESANTIAS

Para el el proceso de Aporte de Cesantias se adelantaron las actividades que se
relacionan a continuacion las cuales contribuyen al plan estratégico de la entidad.
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Abonos de Cesantias - Publicas y Privadas
2014 - 2015
1.600.000.000.000
1.400.000.000.000 §
& o
1.200.000.000.000 3 o
B =)
S o
1.000.000.000.000 = s
©» o
&
800.000.000.000 =
[t o PrS
g_ = © [32)
600.000.000.000 s S 8 8
==} = D o
8 3 & S
400.000.000.000 & > < =
2 = 5 5
' = 8 3
200.000.000.000 0 o
0
Ano 2015 Ano 2014
Entidades Publicas Empresas Privadas W Total @

llustracién 21: Abonos de Cesantias (Entidades Publicas y Empresas Privadas) 2014-2015

En la Grafica anterior se evidencia que para el periodo comprendido del afio 2015,
hubo un incremento del 12%, en el valor de los abonos a cuentas individuales, con
respecto al mismo periodo del afio 2014, lo que evidencia un nivel de eficacia mas
alto en el cargue de reportes.

A continuacion se evidencia que para el periodo comprendido entre el 01 enero y el
31 de diciembre del afio 2015, hubo un incremento aproximado del 8%, en el
numero de reportes abonados en las cuentas individuales, con respecto al mismo
periodo del afo 2014, lo que evidencia una labor de gestion y seguimiento a la
entidades, para el envio oportuno de los reportes y el uso de herramientas
tecnolégicas como fondo en linea y operadores PILA, para el pago y reporte de las
Cesantias.
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Numero de reportes abonados de cesantias al FNA

Numero de Reportes Abonados “Af°2015=AnRo 2014

100000 94.275

90000 86.752
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0 0
0
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ENTIDADES ENTIDADES
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llustracién 22: Numero de reportes abonados de Cesantias al FNA

Igualmente, se inicid por primera vez en la entidad la gestién con las entidades
publicas que habian consignado dineros al FNA, pero que no se habian abonado
en las cuentas individuales, ya que, las entidades nunca habian enviado reportes o
presentaban inconsistencias en los mismos, sin que éstas hubieran sido
subsanadas. Esta labor tuvo como resultado poner al dia 445 entidades, con 2.782
cargues y $152.505.858.643, abonados. Igualmente se capacité a éstas entidades
en elaboracion de archivos txt y el uso de la herramienta Fondo en linea. Ver gréfica.




Normalizacién reportes entidades publicas sin reportes
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llustracién 23: Normalizacién reportes entidades publicas sin reportes

Por otra parte, el proceso de Administracion de Cuentas de Afiliados por Cesantias
para el afio 2015 generd un aumento en los recursos administrados de $417.623
millones, correspondiente a un 15.68% mas en el ultimo afio, como se muestra en
la siguiente grafica.
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llustracion 24: Cesantias administradas

Fuente: Tablas de Estadisticas COBIS de comportamiento numero y valores 2014 y 2015

Ahora bien, los retiros definitivos de cesantias realizados por 165.049 Afiliados en
2015, superd6 en 19,94% al registro del afno 2014, y los retiros de cesantias parciales
por 347.601. EI numero de Afiliados en 2015 es similar al registrado en el afio
anterior (347.422); sin embargo, las sumas giradas por cesantias definitivas
aumentaron en $89.046 MM (en 26.23% mas que en 2014), en tanto los retiros
parciales de cesantias superaron el afio 2014 en $71.830 Millones, que corresponde
a 9.10% mas en el ultimo periodo, como se muestra en las siguientes tablas, que
muestran el comportamiento en volumen de operaciones y montos girados:
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llustracion 25: Retiros de Cesantias (Cantidad)

Fuente: Tablas de Estadisticas COBIS de comportamiento numero y valores 2014 y 2015
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llustracion 26: Retiros de Cesantias (Millones)

Fuente: Tablas de Estadisticas COBIS de comportamiento niumero y valores 2014 y 2015

En resumen, la constante labor desarrollada durante la vigencia 2015, tanto
mediante visitas a empresas, eventos y publicidad dirigida a resaltar los beneficios
sobrevinientes en tasas y subsidios creados por el Gobierno Nacional, para que
accedan los afiliados a la Entidad, y el Programa de Retencién y Fidelizacion que
se adelanta, los retiros de cesantias durante el afio 2015 superaron en 27.560 la
cantidad del afo 2014, siendo mas representativo el numero de operaciones de
retiro definitivo que representoé el 19.94% al pasar de 137.609 operaciones en 2014
a 165.049 en 2015, incluyendo retiros y abonos a cartera FNA; por su parte el
consolidado de recursos girados por retiros de cesantias se increment6 en 14,25%,
al pasar de $1.128.641 Millones de pesos en el 2014 a $1.289.641 millones de
pesos en el 2015.

4.2 AHORRO VOLUNTARIO CONTRACTURAL

A continuacion, se presenta el incremento que se tuvo en el afio 2015 de recursos
administrados en cuentas AVC comparado con el afio 2014 y el numero de afiliados:
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CUENTAS AVC ADMINISTRADAS
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llustracion 27: Cuentas AVC administradas

Fuente: Tablas de Estadisticas COBIS de comportamiento numero y valores 2014 y 2015

A pesar de las campafias y acciones comerciales adelantadas por la Entidad, como
se cité en el aparte de Cesantias, durante el 2015 se tramitaron y pagaron 145.785
solicitudes de retiro de Ahorro Voluntario Contractual por valor de  $348.281
Millones, que supera en 10.212 (7.53%) el numero de contratos cancelados durante
el afio 2014 cuando se atendieron 135.573 solicitudes de retiro por $348.281
Millones; este comportamiento de redujo en $66.909 Millones los saldos
administrados del producto, como se muestra en el siguiente grafico:
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llustracion 28: Cuentas AVC canceladas




Fuente: Tablas de Estadisticas COBIS de comportamiento ndmero y valores 2014 y 2015

La siguiente tabla presenta el desempefio mensual de retiros de cuentas AVC
durante el afio 2015:

MES ANO 2014 2015
No. VALOR No. VALOR

SOLICITUDES | (Millones $) | SOLICITUDES | (Millones $)
ENERO 9.865 $ 19.068 12.834 $ 27.647
FEBRERO 14.090 $27.131 13.005 $ 28.858
MARZO 11.239 $ 22.582 12.236 $ 28.801
ABRIL 11.412 $ 23.870 13.245 $ 30.576
MAYO 9.525 $ 20.269 11.870 $28.019
JUNIO 12.281 $ 25.958 9.173 $21.762
JULIO 9.506 $ 20.085 14.632 $ 35.240
AGOSTO 10.497 $22.099 13.762 $ 33.957
SEPTIEMBRE 13.395 $ 29.021 12.950 $ 32.943
OCTUBRE 13.290 $27.928 11.895 $ 29.900
NOVIEMBRE 10.548 $21.709 9.811 $ 24.677
DICIEMBRE 9.925 $ 21.652 10.372 $ 25.901
TOTAL 135.573 $ 281.372 145.785 $ 348.281
VARIAGION 7.55% 25.78%

Tabla 10: Desemperio mensual de retiros de cuentas AVC en el 2015

Fuente: Tablas de Estadisticas COBIS de comportamiento nimero y valores 2014 y 2015

Durante el afio 2015 se efectuo proceso de fidelizacion y retencion afiliados tanto
por Cesantias como por AVC por valor de $62.034 millones, a continuacion, se
detalla el comportamiento mes a mes:
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llustracion 29: Retencion de afiliados afio 2015

LOGROS EN LA GESTION OPERATIVA

* Se modificaron los procedimientos de los procesos Core de la entidad (Aporte
de Cesantias, Captacion de Ahorro Voluntario, Adminstracion de cuentas y
pagos Cesantias y AVC, Cartera y Afiliaciones) con el fin de mejorar los tiempos
de ejecucion del retiro de cesantias y Pago o cancelacion cuentas AVC, por la
eliminacion de dobles pasos en la trazabilidad de las operaciones, que ha
conllevado a menores tiempos de atencion, situacion que permite cumplir las
solicitudes de pago de cesantias en promedio en 5 dias, y para pago o
cancelacion de cuentas AVC en 7 dias promedio.

* Se modificd el Procedimiento de radicacion de solicitudes relacionadas con
Cesantias y Ahorro Voluntario contractual en una nueva herramienta
denominada Work Manager, manejo que ha contribuido a evitar reprocesos de
documentos.

» Elaboracion de un tutorial y publicacion del mismo en el portal del FNA, con el
fin de explicar a los empleadores como realizar archivos planos para el envio de
reportes.

* Se mejoro la presentacion de los listados de saldos de cesantias por afiliado
para facilitar el proceso de conciliaciéon

* Para la verificacién y control se implementd la consulta de consignaciones
eliminadas e ingresadas.

* Se optimizo la funcionalidad de novedades masivas para que no deje diferencias
contables, ni en cuenta de afiliados.

* Se mejoré la funcionalidad de abono de reportes.
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Se mejord la funcionalidad de fondo en linea para que no presente
inconsistencias al empleador al procesar el archivo de cesantias.

Se optimizé la presentacion de los extractos de cuenta individual de cesantias
por fondo en linea, para que el empleador solo visualice el extracto por la entidad
que ingreso a fondo en linea.

Se arreglaron a nivel contable los perfiles de consolidacion de cesantias en los
reportes mensuales de las entidades publicas y en el reporte anual consolidado.
Se actualizaron las funcionalidades de abono y novedades, de acuerdo al
Decretro 019 del afio 2012, Articulo 193

En fondo en linea se pueden consultar todas las inconsistencias de los reportes
de las entidades publicas, antes solo mostraba las inconsistencias del ultimo
reporte verificado en fondo en linea.

Se logro el traslado de 3.996 cuentas por pagar a cuentas vigentes de Ahorro
Voluntario, por valor de $557,308,777.00. La gestion se realizé a partir del mes
de septiembre del 2015 lo que tuvo como resultado que las quejas y
reclamaciones de AVC se hayan reducido drasticamente en una escala de 10 a
1 aproximadamente.

Al término del afio 2015 el FNA ha capacitado y habilitado a 95 empleadores
para gestionar los retiros de cesantias de sus empleados por el canal de Fondo
en linea; este procedimiento redunda en menores tiempos para el tramite, en
cuanto elimina pasos de gestidn operativa para un gran numero de solicitudes
caracterizadas por montos habilitados para abono a cuenta del afiliado.

Se ampliaron los conceptos de consulta, expedicion de certificaciones y
radicacion de solicitudes que en condicion de afiliado por Cesantias es posible
gestionar directamente en la pagina WEB de la Entidad, para mejorar tiempos
de respuesta a necesidades especificas, y con ello se reduce la radicacién de
peticiones, quejas y reclamos de los afiliados.

Se implement6 el proyecto de libranza o descuento directo como un nuevo
mecanismo de pago, de los créditos de educacion y vivienda del FNA siguiendo
los lineamientos de la ley 1527 de 2012, a la fecha el FNA se encuentra
realizando los acercamientos con las entidades interesadas en esta modalidad.
La Divisiéon de Cartera tomo el control total del proceso de facturacién desde su
generacion hasta su envié al deudor, proceso que estaba asignado a dos areas
diferentes, logrando con esto que la cuenta de cobro llegue con el tiempo
necesario para que los afiliados puedan realizar su pago oportunamente. Asi
mimso se logro uan reduccion del 51% en los costos de este proceso.
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* Se incluyd en la pagina web de la Entidad, la marcacién en linea de las
cesantias, para que los afiliados puedan escoger la destinacion que quieren
darle a sus cesantias, lo que a futuro va a disminuir los PRQS por este concepto.

* Se incluy6d en la pagina web de la Entidad, la generacién de certificacion de
deuda, lo que a futuro va a disminuir los PRQS por este concepto.

5. GESTION FINANCIERA

Ha sido labor de la Vicepresidencia Financiera, a través de la coordinacion,
seguimiento y gestion de sus divisiones a cargo, definir las mejores condiciones
financieras para el Fondo Nacional del Ahorro y sus afiliados, con base en el analisis
y seguimiento al comportamiento de la estructura financiera de la entidad, la
evolucion del mercado y proyecciones financieras y estadisticas, que apunten a una
mayor eficiencia operativa, una mayor rentabilidad y una mayor competitividad en
el mercado, bajo la premisa de hacerla sostenible financieramente en el corto y
mediano plazo. De igual manera la Vicepresidencia debe gestionar la liquidez
necesaria que garantice el adecuado funcionamiento de la entidad y el cumplimiento
de su objeto social especialmente el desembolso de recursos de crédito para
vivienda y educacion. Lo anterior enmarcado en una politica de duracion de
portafolio de corto plazo que ademas de propender por una adecuada liquidez nos
permita obtener una éptima rentabilidad de los excedentes de la Entidad.

Para el cumplimiento de estos objetivos durante el 2015 la Vicepresidencia
desarroll6 los siguientes proyectos y actividades, en concordancia con los objetivos
e iniciativas definidas en el Plan Estratégico de la entidad:

- Metodologia Asignaciéon Tasas: El FNA no contaba con una metodologia
documentada de asignacion de tasas. Esta se desarrollé teniendo como marco
de referencia una rentabilidad objetivo definida para la entidad, por medio de la
cual se definieron las tasas por tipo de afiliado y rango de ingresos, en los
sistemas de amortizacion pesos y UVR. Como resultado de este ejercicio se
proyectaron los Acuerdos 2065 y 2079 de 2015 a través de los cuales se
reglamentod y se dio cumplimiento a la aplicacidon de las nuevas tasas.

Este proyecto se desarrollé con el propdsito de lograr un mayor posicionamiento del
FNA en el mercado hipotecario, apuntando a los objetivos estratégicos de lograr las
mejores tasas en el segmento VIS y la meta de colocacion de cartera en el 2019.
Por otra parte, la metodologia de asignacion de tasas busca mantener unos niveles
adecuados de rentabilidad en la colocacion de créditos y cumplir con la meta del
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indicador de rentabilidad patrimonial (ROE), contribuyendo a la sostenibilidad
financiera de la entidad.

- Convenios Especiales: Con el fin de dinamizar las colocaciones de cartera
hipotecaria, la Vicepresidencia Financiera con el apoyo de la Division de
Planeacién Financiera disefid una estructura de negocio para entidades del
orden nacional y seccional, dirigido a capturar mercado masivo con opcién de
reciprocidad, a través del incremento de cesantias, para la compensacion de
tasas. Dicho producto quedo reglamentado bajo el Acuerdo 2079 de 2015.

Con este nuevo producto, el propdsito fue no solo de dinamizar la colocaciéon de
cartera, apuntando al objetivo estratégico de volumen de cartera en 2019, sino la de
incrementar nuestras fuentes de fondeo a través del mecanismo de reciprocidad,
buscando ayudar en el cumplimiento de la meta estratégica de recaudo de
cesantias, manteniendo a su vez adecuados niveles de rentabilidad en el negocio.

- Simuladores de Crédito: Se llevd a cabo un redisefio de los simuladores de
crédito permitiendo analisis de estudios de crédito en forma masiva y la
actualizacion de condiciones financieras de una manera mas eficiente. De igual
forma se incluy6 en los simuladores de crédito nuevas lineas de productos como
leasing habitacional, arriendo social y adicionalmente se complementé el
simulador para el estudio de analisis de crédito hipotecario para colombianos en
el exterior.

Si bien esta actividad es mas de orden operativo, tiene un impacto importante desde
el punto de vista comercial y de crédito, pues es a través de esta herramienta que
el analisis de crédito operativiza la politica de crédito de la entidad, sirviendo
ademas como herramienta de negociacion y asesoria al area comercial de cara al
afiliado solicitante de crédito.

- Implementacién Flujo de Caja Diario: En el 2015, se implemento el reporte de
flujo de caja diario, que integra informacion de las Divisiones de Tesoreria,
Presupuesto y Contabilidad, como herramienta gerencial para toma de
decisiones.

A través de esta herramienta se hace seguimiento diario a las principales
operaciones misionales y operativas de la entidad, permitiendo el monitoreo y
evaluacion permanente del negocio, tanto de los productos activos como pasivos,
en términos de desembolsos, recaudos, aportes y retiros, respecto a las metas
establecidas en el Plan Estratégico y en las proyecciones financieras de la entidad.
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Ademas, esta herramienta nos permite hacer seguimiento diario al comportamiento
de la liquidez de la entidad, con lo cual se asegura el cumplimiento de las
obligaciones de caja que el FNA genera por efecto de su operacion.

- Sistema de Costeo ABC: Durante el afio 2015, se realizé el traslado del
procedimiento de costos de la Division de Contabilidad a la Divisién de
Planeacién Financiera. En este periodo se compilaron los datos de costos y
gastos de la entidad a nivel de producto y de unidades de negocio, asi como la
informacion de ingresos por centro de costo y por producto, consolidando la
informacion en un informe entregado a la Alta Direccidn. Con la entrega periddica
de este informe se busca:

a. Medir los costos de los recursos utilizados al desarrollar las actividades en
un negocio o entidad.

b. Contar con una medida de eficiencia y desempefo, que permita mejorar la
utilizacién de los recursos del FNA

c. Proporcionar herramientas para la planeacion del negocio, determinacion de
utilidades, control y reduccién de costos y toma de decisiones estratégicas.

- Actualizacién Procedimientos: Se logro la actualizacion de la documentacion
de los procesos de las Divisiones a cargo de la Vicepresidencia Financiera,
desde la caracterizacion del proceso hasta la actualizacién de procedimientos y
formatos que sirven como herramienta para el mejoramiento continuo del
sistema de gestion de calidad y MECI.

De igual forma se gestionaron los hallazgos de la auditoria de control interno,
alcanzado a 31 de diciembre de 2015 un 78% de avance en el cierre de los mismos.

- Informacién Estadistica: La entidad no contaba con un seguimiento diario de
informacion macroeconomica y de mercado, asi como del sector y de los
principales indicadores del FNA. Se disefid un Informe Econémico y Financiero
diario que contiene la evolucion de los principales indicadores econdémicos
nacionales e internacionales, asi como un benchmark de tasas, desembolsos y
posicionamiento de mercado, tanto del activo como del pasivo de la entidad. De
igual forma se implementd un Informe Macroecondémico, con las principales
estadisticas a nivel mundial y nacional.

Esta informacion es utilizada por todas las areas de la entidad, segun su pertinencia
y permite realizar el monitoreo diario de las variables con mayor incidencia en
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nuestro negocio y dar respuesta oportuna a cambios en el comportamiento del
mercado o de la economia que nos llegasen a afectar de manera importante.

- Tasa Preferencial Personas en Condicion de Discapacidad: A través del
Acuerdo 2085 de 2015, se reglamentd los estimulos comerciales, en términos
de tasa para la poblacion en condicién de discapacidad para crédito hipotecario
o educativo, cumpliendo asi con una exigencia de la Ley 1618 de 2013.

- Arriendo Social: Se desarroll6 la linea de arriendo social (leasing habitacional),
con el fin de diversificar el portafolio de productos, para facilitar el acceso a la
vivienda de nuestros afiliados de bajos ingresos a través del pago de canones
equivalentes a los pagos por concepto de arriendo de vivienda.

Con este producto, novedoso en el mercado, el FNA responde de una parte a su

naturaleza social y de otro lado, se articula con la politica nacional de vivienda, en

pro de una mayor cobertura y apuntando al cumplimiento de la meta relacionada
con tener las mejores tasas en el segmento VIS del mercado y por ende a la de
colocacion.

- Diseno del Nuevo Modelo de Crédito Educativo: Con el fin de satisfacer las
necesidades de los afiliados y tener una mayor cobertura se redisei6 la linea de
crédito educativo con mayores facilidades de pago en términos de plazo y
porcentaje de amortizacidén al finalizar la época de estudios, pasando de un
esquema de tasa fija a una tasa indexada al IPC.

Con el redisefio de este producto se busca apoyar al area comercial en el
cumplimiento de la meta establecida de colocacién de crédito educativo, en el Plan
Estratégico.

- Convergencias Normas Internacionales de Contabilidad: Se realizaron
mesas de trabajo con cada una de las areas impactadas en éste proceso, en el
desarrollo de las reuniones se determinaron los impactos cualitativos vy
cuantitativos que se ven reflejados en el Estado de Situacion Financiera de
Apertura.

En octubre de 2015, se da inicio formalmente al proyecto de convergencia de las
NIIF en el Fondo Nacional del Ahorro, quien el sponsor del proyecto es el
Vicepresidente Financiero.

- ERP: En el ultimo trimestre del afio 2015, se comenzo a indagar con diferentes
proveedores de sistemas tecnoldgicos de informacion financiera (ERP), con el
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objetivo de considerar el cambio del Core Financiero para la entidad; basando
esta necesidad en el crecimiento que ha tenido la entidad y que requiere un
aplicativo mas robusto que garantice la fiabilidad del recambio en procesos y
manuales de politicas y procedimientos operativos, que tenga accesibilidad
instantanea a las diferentes fuentes de informacion gerencial, que permitan y
faciliten la toma de decisiones, por parte del Gobierno Corporativo y que a su
vez presente a los usuarios finales de la informacién financiera con mayor
claridad, transparencia y sencillez, las cifras que son el resultado de nuestra
gestion.

- Calificaciones de riesgo: Por cuarto afio consecutivo la entidad calificadora de
valores Fitch Ratings S.A nos ratifico la calificacion AAA, F1+ y RMBS1- de corto
y largo plazo respectivamente y otorgd la condicion de administradores primarios
de activos financieros. A su vez, la calificadora BRC Investor Services S.A. nos
otorga maximas calificaciones AAA, BRC1+, AA+ por ser una entidad con
solidez, transparencia, alta capacidad para cumplir con sus obligaciones
financieras en el corto y largo plazo, con buenas practicas de originacion y
desembolsos de préstamos, con apropiados esquemas de riesgo reflejados en
la manera prudente y consecuente con que desarrolla su actividad generando
seguridad y confianza a sus afiliados, siendo asi el Fondo Nacional del Ahorro
una entidad con gran estabilidad y poseedora de una capacidad excepcional
para cumplir con sus compromisos financieros

5.1PORTAFOLIO DE INVERSIONES

El Portafolio de Inversiones a 31 de diciembre de 2015 se encuentra estructurado
cumpliendo lo previsto en las Politicas del FNA, minimizando los riesgos y
maximizando la rentabilidad, de acuerdo a las condiciones de mercado y las
necesidades de liquidez de la Entidad. De esta forma a 31 de diciembre de 2015 no
existen incumplimientos en los limites de liquidez y los activos liquidos minimos y
las alertas de riesgo de mercado desactivadas.

La estructura de portafolio a 31 de diciembre de 2015 se muestra a continuacion:

PORTAFOLIO DE INVERSIONES

VALOR de1a2

anos

TIPO DE TIiTULO PRESENTE Participacion <1 aifo de 2 a 5 afos > 5 afos
(millones $)




CDT 584.936 39,54% 39,54% 0,00% 0,00% 0,00%
TES TASA FIJA 302.415 20,44% 4,38% 0,00% 7,75% 8,31%
TES UVR 233.217 15,77% 0,00% 12,70% 0,00% 3,06%
TIPS 18.126 1,23% 0,00% 0,00% 0,00% 1,23%
TOTAL 1.479.308 100,00% 66,95% 12,70% 7,75% 12,59%
Tabla 11: Portafolio de Inversiones
0,
15,77% 1,23%
B CDTIBR
ECDT
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ETES UVR
E TIPS

llustracion 30: Valor Presente

POR PLAZOS DE VENCIMIENTO

12,59%

7,75%
B Menora 1afio

B Entre 1y 2 afios

Entre 2y 5 afios

12,70% B Mayor a 5 afios

llustracién 31: Por plazos de vencimiento

- COMPOSICION DE PORTAFOLIO DE INVERSIONES

En los resultados de valoracién del afio 2015 se reflejan los beneficios de la
estrategia establecida por el Comité de Inversiones para esta vigencia, la cual
consistié basicamente en dos pilares:
1. Disminucion de la duracion, manteniendo esta duracion en un promedio de
1.5 afos
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2. Cambio de la composicion del portafolio, disminuyendo la participacion en
deuda publica, incrementando la participacion en deuda privada, buscando
una mayor indexacién de las inversiones.

COMPOSICION DEL PORTAFOLIO DE INVERSIONES

———FIPS;-1,68%—— TIPS; 1,23%
TES UVR; 15,77%

TES UVR; 30,92%

TES TF; 20,44%

62.57%

TES TF; 35,18%
CDT TF; 39,54% 7

CDT TF; 32,22%

36.21%

31-dic-14 31-dic-15 -

llustracién 32: Composicién del Portafolio de Inversiones

De esta manera, se mitigo el efecto de la volatilidad en las tasas de negociacion de
deuda publica y la desvalorizacién de estos titulos, obteniendo mejores resultados
que en el afio anterior.

VALORACION ACUMULADA
MES 2014 Acumulado | 2015 Acumulado |
Ene $ 3711) |$ (3.711) $ 14.696 $ 14.696
Feb $ 3516 | $  (195) $ 4.624 $ 19.320
Mar $15486 | $ 15.291 $ 2.436 $ 21757
Abr $ 5057 |$ 20.348 $ 7.460 $ 29216
May $ 5495 |$ 25843 $ 5.729 $ 34945
Jun $ 1833 [$ 27675 $ (1.232) $ 33.713
Jul $ 3773 | $ 31449 $ 9.172 $ 42.886
Ago $ 7970 |$ 39.419 $ (1.107) $  41.779
Sep $ (1244) | $ 38175 $ 2.401 $ 44.180
Oct $ 9180 |$ 47.354 $ 13.302 $ 57.482
Nov $ 7475 | $ 54.830 $ 169 $ 57.651
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Dic

$ 2729) | $

52.101

$ 5.676

K

63.327

Total acumulado

$ 52.101

$ 63.327

Tabla 12: Valoracién Acumulada

VALORACION DEL PORTAFOLIO POR ESPECIES

$20.000
$15.000
$10.000
$5.000
$0

($5.000)

MM COP

($10.000)

ene-15

feb-15

mar-15

abr-15

may-15

jun-15

jul-15

ago-15

sep-15

oct-15

nov-15

dic-15

TES UVR-CP

$2.418

$1.803

$2.300

(5819)

$1.217

(6358)

$1.522

$1.009

$1.784

$2.291

$635

$860

. TES TF-CP-MP

$2.592

$1.024

$816

$2.645

$2.278

$1.927

$1.533

($549)

($476)

$2.304

($411)

$264

[ TIPS

$131

$118

$131

$127

$131

$126

$131

$131

$126

$129

$127

$131

[ CDT IBR

$197

$1.941

$1.979

. CDT

$1.498

$1.403

$2.451

$2.160

$2.694

$2.489

$2.869

$2.397

$2.177

$3.272

$1.779

$3.326

TES-UVR-2021

$1.071

$105

$289

$71

$174

($1.254)

$1.349

$134

$106

$1.205

(5710)

$436

. TES-PESOS-2028

$3.083

$50

($2.018)

$1.809

($311)

($1.815)

$936

($2.229)

($264)

$1.221

($1.477)

($668)

I TES-PESOS-2026

$3.905

$120

($1.532)

$1.467

(5454)

($2.347)

$831

($2.001)

($1.052)

$2.683

($1.716)

(5652)

TOTAL VALORACION

$14.696

$4.624

$2.436

$7.460

$5.729

($1.232)

$9.172

($1.107)

$2.401

$13.302

$169

$5.676

llustracién 33: Valoracién del portafolio por especies
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En la grafica anterior se muestra como las inversiones en CDT de corto plazo
tuvieron en promedio una mayor contribucion a la utilidad por valoracion del
portafolio que las otras especies durante el afno.

MONTOS DE LAS OPERACIONES EFECTUADAS EN LOS ANOS
2014 Y 2015

Por otra parte, en el afio 2015 hubo un mayor monto en operaciones efectuadas en
comparacion con el aio 2014, concentrandose principalmente en la compra de TES
tasa fija y CDT de corto plazo con ventas de TES UVR con lo cual se reestructur6
la composicion del portafolio para acortar su duracién de acuerdo a la estrategia
trazada. Igualmente hubo un aumento en las operaciones simultaneas las cuales
tuvieron como objetivo la redistribucion de los recursos recaudados en las cuentas
de ahorro que ofrecieron la mayor rentabilidad. A continuacion, se presentan los
montos de las operaciones efectuadas en los afios 2014 y 2015:

MONTOS DE LAS OPERACIONES
H2014 m2015
1.400.000 -
1.200.000 -
1.000.000 -
800.000 -

>

S 600.000 -
=

400.000 -

200.000 I
o | - N — N

TES TASA FIJA‘ TESTCO ‘ TES UVR ‘ TIPS ‘CDT TASA FIJA‘ CDT IBR ‘ ‘

Compra ‘ Compra Compra Compra ‘ Compra ‘ Compra ‘ Ventas ‘Simulténeas

llustracion 34: Montos de las operaciones efectuadas en los afios 2014 y 2015

OPERACION oo 2014 | 2015

Compra TES TASA FIJA 245.275 408.910
Compra TES TCO 65.113 0
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Compra TES UVR 99.954 0
Compra TIPS 18.087 0
Compra CDT TASA FIJA 957.000 1.095.000
Compra CDT IBR 0 340.000
Ventas 0 106.891
Simultaneas 771.670 1.271.582

Tabla 13: Montos de las operaciones efectuadas en los afios 2014-2015

- RENDIMIENTOS

A continuacion, se presentan los rendimientos que ingresaron al disponible de la
Entidad por concepto de cuentas de ahorro, cupones de los titulos de deuda publica
TES, operaciones simultaneas activas, intereses de CDT'S y TIPS y ventas de
portafolio, comparando los afios 2014 y 2015. Su comportamiento muestra un
aumento en los cupones recibidos por CDT debido al incremento de su participacion
en portafolio de inversiones y en general el aumento de los cupones recibidos es
debido al aumento del tamario del portafolio.

RENDIMIENTOS
Concepto 2014 2015
$ % part. | $ % part.
CTAS. AHORROS 12.975 19% 14.236 15%
CUPON 46.115 67% 49.018 52%
OP. SIMULTANEAS 77 0% 357 0%
VENTA 0 0% 3.296 3%
VENCIMIENTO 0 0% 0 0%
CUPON CDT'S 8.770 13% 26.205 28%
TIPS 898 1% 1.540 2%
TOTAL 68.836 100% 94.652 100%

Cifras en millones de pesos
Tabla 14: Rendimientos

SALDOS CUENTAS DE AHORRO

Tasas en promedio ponderado (Cifras en millones de pesos)

e ¥ e INY

Entidad $ Participacion Tasa

BANCO AGRARIO 83.699 31,62% 6,60%

GNB SUDAMERIS 78.802 27,17% 6,50%

BBVA COLOMBIA 78.004 0,81% 6,20%

BANCO POPULAR 3.889 18,97% 6,00%

BANCO DE BOGOTA 1.612 0,11% 6,00%

HELM BANK 3.485 17,62% 5,80%

DAVIVIENDA 10.163 1,55% 5,65%

BANCO COLPATRIA 1.509 0,14% 4,75%

BANCOLOMBIA 16.309 1,92% 4,75%

BANCO DE OCCIDENTE 8.543 0,08% 3,45%

TOTAL 286.015 100,00% 6,26%
",: -:."; - fo}; e i;‘] T %* <.’;~r.k ,/ , Wl p o - . A A
@ MINVVIENDA (:J?W% %) © ;) 4 .A*.". »b % ‘3]( > ‘(@* W P 4 ‘Eﬁ‘; , fna
S S - " L "‘@M%}k& \ =

nic 72



Tabla 15: Saldos cuentas de ahorro

SALDOS CUENTAS DE AHORRO

6,60% 6,50% 6,20%

$90.000 - , 0 - 7,00%
_— PO 600% gy 5. 65%
$80.000 | —— 19370 - 6,00%
$70.000 -| 4,75% 4,75%
$ 60.000 [ 00%
¥ $50.000 - 3,45% | 400% .
[<2]
S $40.000 - " Q - 3,00% Tasa
a )
$30.000 - [ o0
. (2] L
2 < B 3 a J 0F 20w
$20.000 - Q = < — =3 0
M pas ™ w o v L 1,00%
$10.000 - v o v "' s
w» . v
50 ' [ —_— ; _— - 0,00%
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llustracion 35: Saldos cuentas de ahorro

Durante el transcurso del afio se efectuaron negociaciones periddicas con las
entidades bancarias para obtener mejores rentabilidades en las cuentas de ahorro
de acuerdo con los montos administrados, de esta manera los rendimientos
financieros alcanzados por este concepto se incrementaron en un 9.71% frente al
afo anterior totalizando $14.236 millones (cuadro anterior). La tendencia al alza de
las tasas del mercado que hubo durante el afio 2015 y la redistribucién de los
recursos en las cuentas de bancos que ofrecieron mayores rentabilidades
contribuyeron con la rentabilidad obtenida.

- SALDOS ADMINISTRADOS CONVENIOS INTER-INSTITUCIONALES Y
SISTEMA GENERAL DE PARTICIPACIONES

El Fondo Nacional del Ahorro suscribié un convenio con la Superintendencia de
Notariado y Registro (SNR) cuyo objetivo es otorgar un subsidio durante 36 meses
a la tasa de interés, de los créditos hipotecarios que tienen los funcionarios la
Superintendencia de Notariado y Registro, asi como también a los empleados de
las Notarias a nivel nacional, en la cual la SNR asume este valor con cargo a los
recursos que se encuentran consignados en las cuentas del FNA.
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CONVENIOS**

BANCO (MILES DE $

Banco Agrario
Sistema General de Participaciones 597,91
Banco de Bogota
Superintendencia de Notarioa y Registro 18.433,23
Ministerio de Trasporte 5.019,37
Helm Bank
Fondo Nacional de Vivienda - Fonvivienda 41.543,05

TOTALES 65.593,56
*** Recursos de SGP, SNR, Mintrasporte y Fonvivienda,
incluidos como referencia que no forman parte del disponible

Tabla 16: Saldos Administrados Convenios Interinstitucionales

5.2BALANCE GENERAL

Al cierre de diciembre de 2015 el FNA presentd un incremento de sus activos
equivalente al 9,08% ($586.126 millones), frente al cierre del afio inmediatamente
anterior. Por su parte el pasivo registr6 un crecimiento de 12,70% ($537.958
millones), mientras que el patrimonio aumenté un 2,17%, luego de realizar los
ajustes correspondientes al ESFA por aplicacion de las NIIF.

COMPOSICION BALANCE GENERAL 2014-2015

$7.043.606

$8.000.000 | ¢¢ 457430

$7.000.000 -
%6.000.000 1 $4.235.99354.77:‘;.952
$5.000.000 -
$4.000.000 -
$3.000.000 -
$2.000.000 -
$1.000.000 -
$0

$2.221.487$2.269.654

Millones de $

Activo Pasivo Patrimonio
Hdic-14 M dic-15
llustracién 36: Composiciéon Balance General 2014-2015

5.2.1 Activos
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COMPOSICION DEL ACTIVO 2014-2015

3,16% 2,10%

7,51% 7,52%
100,00% 16,70% 21,00%
80,00% |
60,00% |

72,63% 69,37%
40,00% -
20,00% -

0,00%
dic-14 dic-15

B Otros Activos ' Disponible M Inversiones H Cartera Neta
llustracién 37: Composicién del Activo 2014-2015

A 31 de diciembre de 2015, el principal activo del FNA lo constituye la cartera bruta
con una participacion de 71,77% dentro del total, alcanzando $5.055.013 millones.
Este nivel de cartera ubica al FNA como el cuarto competidor dentro del grupo de
entidades financieras especializadas en crédito de vivienda, con una participacion
de mercado de 10.79%. Frente al ano anterior, la cartera bruta registrd6 un
incremento de 4.14%. Dentro del total de la cartera bruta del FNA, la cartera de
vivienda tiene una participacion de 98,38% y cerré el afio 2015 con un saldo de
$4.973.208 millones.

El saldo de cartera bruta de crédito constructor para 2015 se ubicd en $69.886
millones, lo que muestra un gran potencial de este producto teniendo en cuenta que
a cierre de 2014 el saldo se ubicaba en $2.581 millones.

Asimismo, la cartera de crédito neta representa el 69,37% del activo total, con un
valor de $4.886.056 millones y un incremento de 4.19%, es decir, $196.294
millones. Este comportamiento es el resultado de los desembolsos logrados durante
el ano 2015, los cuales alcanzaron 610.175 millones. Cabe sefialar que dentro del
portafolio de cartera se cuenta con una linea de crédito educativo que al cierre de
2015 registré un saldo bruto de $11.919 millones, con un incremento de 10,78%
respecto al cierre del afio anterior.

Ahora bien, las provisiones de cartera representaron el 3,34% del total de la cartera
bruta de la entidad al cierre de 2015, con un valor de $168.957 millones, mientras
que la cartera vencida para el mismo corte fue de $313.990 millones, lo cual arroja
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un indicador de cubrimiento de cartera vencida de 53,81%, inferior en 2,80 puntos
porcentuales al registrado en 2014 de 56,61%.

De otra parte, el segundo mayor activo, el portafolio de inversiones, registro al cierre
de 2015 un saldo de $1.479.308 millones, con un incremento de 37.20% ($401.075
millones), que obedece principalmente al crecimiento de las dos principales fuentes
de fondeo, como son las cesantias y el ahorro voluntario contractual, que no fue
absorbido en su totalidad por la cartera de crédito. La participacion de las
inversiones dentro del activo pasé de 16,70% a 21,00%.

A su vez el disponible registré un aumento de 9,24%, es decir, $44.825 millones. Su
participacion dentro del activo total se mantuvo en 2015 en el 7,52%.

5.2.2 Pasivo y Patrimonio
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Estructura Financiera 2014-2015

100,00% 34,40% 32,22%

80,00% - 2,13% 1,99%

60,00% - 51,03% 53,59%

40,00% -

20,00% 12,44% 12,20%
///

0,00% ‘
dic-14 dic-15
H Patrimonio Otros Pasivos M Cesantias M AVC

llustracion 38: Estructura Financiera 2014-2015

El pasivo presentd un incremento de 12,70% entre diciembre de 2014 y diciembre
de 2015, equivalente a $537.958 millones.

A 31 de diciembre de 2015, el rubro con mayor participacidon fue el de Cesantias
con el 79,07% ($3.774.773 millones), con un aumento de 14,55% ($479.576
millones), que junto con el rubro de Ahorro Voluntario Contractual (AVC), se
constituyen en las dos principales fuentes de fondeo de la entidad provenientes de
recursos de terceros. En cuanto al AVC, tuvo un crecimiento de 6,99% ($56.109
millones) y registré una participacion dentro del total del pasivo de 18,00%, cerrando
el afio 2015 con un saldo de $859.341 millones. El incremento de estas fuentes de
fondeo financio el crecimiento de la cartera de créditos y en el portafolio de
inversiones, principalmente.

En cuanto al patrimonio de la entidad, al cierre de 2015 y luego de realizar los
ajustes correspondientes al ESFA por aplicacion de las NIIF, registré un incremento
de 2,17%, equivalente a $48.167 millones, debido principalmente a un aumento del
capital social de $113.378 millones. Este resultado es congruente con la ley 432 de
1998 y decreto reglamentario 1453 de 1998, articulo 12 los excedentes financieros
del Fondo Nacional de Ahorro forman parte de su patrimonio y no podran destinarse
a fines distintos a su objeto y funciones con el fin de fortalecer patrimonialmente a
la entidad y asi optimizar la estructura financiera de la misma.
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5.3ESTADO DE RESULTADOS

El FNA registr6 al cierre de 2015 una utilidad neta antes de ajustes por $110.808
millones y luego de ajustes por $$82.589 millones, que representa una disminucion
de 12,04% ($15.168 millones) y 34.44% ($43.387 millones), respectivamente, frente
al cierre del ano inmediatamente anterior. Esta utilidad se gener6 de la siguiente
manera: durante el afio 2015 la operacion generé ingresos directos por $627.559
millones, con un aumento de 20,9%, dentro de los cuales el mayor volumen esta
concentrado en los ingresos por intereses de cartera y correccion monetaria, que
acumularon $568.521 millones durante el afio 2015; descontando los gastos por
provisiones de cartera y los gastos de fondeo (cesantias y AVC), por $293.446
millones, se llegd a una utilidad operacional directa de $334.113 millones y la utilidad
neta del ejercicio luego de ajustes fue de $82.589 millones. Esta utilidad estuvo
afectada por una pérdida en la valorizacién del edificio y terreno de la sede principal
del FNA, que impacté de manera negativa el resultado en $29.763 millones.

ESTRUCTURA ESTADO DE RESULTADOS

$800.000 - $715.315
$700.000 - $594.496
$600.000 -
$500.000 -
$400.000 -
$300.000
$200.000 -
$100.000

$0
($100.000)

617.253

Millones de $

$111.547 $98.063 $125.975 82.589
$14.429 (415 474)
v

Ingresos Egresos Utilidad Ingresos y Gastos  Utilidad Neta del
Operacionales Operacionales Operacional No Operac. Ejercicio

Hdic-14 H dic-15
*Por recomendacion de RF se reclasifico item de Gasto No operacional a Operacional.

llustracion 39: Estructura Estados de resultados

Cabe sefalar que, dentro de los ingresos operacionales directos, los rubros con
mayor crecimiento absoluto fueron los ingresos por intereses y por correccion
monetaria, en $111.360 millones, que junto con los ingresos por valoracion de
inversiones por $63.341, sustentaron el resultado obtenido durante el ejercicio.
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Por el lado del gasto, es importante anotar que los gastos por intereses de cesantias
que alcanzaron los $210.719 millones, registraron un incremento de 80.18%,
mientras que los gastos por intereses de AVC, presentaron un aumento de 13,91%.
Lo anterior se explica especialmente por el incremento del IPC que a cierre del 2015
alcanzo un porcentaje del 6.77%, 311 pb por encima del nivel registrado al cierre de
2014 (3.66%).

En cuanto al comportamiento de los ingresos de cartera por correccidn monetaria y
al de los gastos por remuneracion a las cesantias, estuvieron influenciados por el
comportamiento del IPC, dado que tanto la cartera de crédito de vivienda como los
depdsitos de cesantias, estan indexados al comportamiento de dicha variable. La
utilidad neta de $82.589 millones, representé un margen neto de 11,30%.

5.4INDICADORES FINANCIEROS

Dentro del ejercicio de disefio del Plan Estratégico se definieron 8 indicadores que
permitieran medir la gestion del FNA en términos de eficiencia en la captacién y
colocacioén de los recursos provenientes de la administracion de cesantias y ahorro
voluntario. Corresponde a la Division de Planeacion Financiera realizar el
seguimiento y reporte mensual de estos indicadores con el fin de monitorear el
cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados para el FNA durante la
vigencia 2015-2019.

5.4.1 Rentabilidad

Los indicadores de rentabilidad ROA y ROE cerraron a diciembre de 2015 en 1.19%
y 3.62%, respectivamente, presentando una disminucion con respecto al corte de
2014, debido a la pérdida por valorizacion del edificio y terreno de la sede principal
del FNA, que impacté de manera negativa el resultado en $29.763 millones. De igual
manera otros factores que influyeron en la disminucion de estos indicadores fue el
bajo nivel de colocacion de créditos durante 2015, asi como el encarecimiento del
fondeo de la entidad, debido a la alta inflacion registrada y la mayor participacion de
las cesantias dentro de la mezcla de fondeo.

5.4.2 Relacion de Solvencia

En cuanto a la relacién de solvencia de la entidad, que al cierre de 2015 se ubicé
en 67,80%, si bien esta muy por encima del promedio de los bancos especializados
en crédito hipotecario — BECH (15.38%), es también indicativo de la capacidad de
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crecimiento de la entidad en el corto y mediano plazo, a través de una mayor
colocacion de recursos en cartera de créditos, que le permita alcanzar la rentabilidad
esperada.

5.4.3 Eficiencia Operativa

El indicador de eficiencia operativa registré en 2015 un incremento, al pasar de
70,68% a 77,09%, acorde con el esfuerzo operativo realizado por la entidad durante
dicha vigencia, especialmente en el area tecnologica y en la implementacion de la
Fabrica de Crédito.

5.4.4 Costo de Fondeo

El indicador de Costo de Fondeo tuvo un aumento de 1,71 puntos porcentuales
como consecuencia del incremento del IPC de 2015, permitiendo brindar una
rentabilidad superior a nuestros afiliados por cesantias, en comparaciéon con el
mercado.

5.4.5 Otros Indicadores

El rendimiento promedio de la cartera se incrementé con respecto al cierre de 2014,
al pasar de 9,89% al 11,57%, debido principalmente a la variacién de la UVR, cuyo
comportamiento esta sujeto a la variacion del IPC, que paso de 3.66% en el 2014 a
6.77% a diciembre de 2015, y al eficiente manejo de tasas activas frente al costo de
fondeo de la entidad. En cuanto a la rentabilidad del portafolio disminuyé 24 puntos
basicos, debido al incremento del IPC y de las tasas de interés. Respecto al margen
de intermediacion, mantuvo durante 2015 un nivel similar al de 2014, finalizando
afno en 6,40%.

IndlcadoreEztizseT;?c:e Control dic-14 dic-15

ROA 2,00% 1,19%
ROE 5,81% 3,62%
Relacién de Solvencia 68,51% 67,80%
Eficiencia Operativa 70,68% 77,09%
Costo de Fondeo 3,46% 5,17%
Rendimiento Cartera 9,89% 11,57%
Rentabilidad Portafolio 5,70% 5,46%
Margen de Intermediacién 6,43% 6,40%

Tabla 17: Indicadores CEE
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5.5PRESUPUESTO 2015

Mediante Acuerdo 2041 de 2014 la Junta Directiva del Fondo Nacional del Ahorro
aprobo el presupuesto de ingresos y gastos para la vigencia fiscal de 2015 por valor
de $1.067.127 millones. Una vez determinadas la disponibilidad inicial, final y las
cuentas por pagar mediante resolucion No. 046 de 2015 se ajusté el presupuesto
de la vigencia a $1.064.081 millones generando una reduccion del $3.045 millones.

Sobre el presupuesto ajustado, en la estructura de ingresos los ingresos
operacionales participaron con el 52,01%, seguidos por la disponibilidad inicial con
el 41,42%, y finalmente los no operacionales con el 6,57%; del otro lado en la
estructura de gastos, los gastos de la vigencia representaron el 46,72%, seguidos
por la disponibilidad final con 29,15% y las cuentas por pagar con el 24,13%.

Estructura de Presupuesto - FNA 2015.
PRESUPUESTO 2015
$ 1,064,081
DISPONIBILIDAD INICIAL
$ 440,718

INGRESOS GASTOS
$ 623,364 $ 753,910

INGRESOS INGRESOS NO GASTOS GASTOS CXP
OPERACIONALES OPERACIONALES VIGENCIA

$ 553,413 $ 69,951 $497,173

$ 256,737

DISPONIBILIDAD FINAL

$310,172
llustracién 40: Estructura de presupuesto FNA 2015

Fuente: Division de Presupuesto.
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5.5.1 Ejecucidén presupuestal.

El balance presupuestal al cierre de la vigencia 2015 genero un superavit
presupuestal por $150.728 millones el cual fue mayor en el 2,3% frente a los
resultados del afio 2014.

Ejecuciones presupuestales 2014 — 2015

Concepto Ano 2014 Ano 2015 Variacion
Total de ingresos. $ 567.737 $616.823 8,60%
Total de compromisos. $ 420.425 $ 466.094 10,90%
Déficit o superavit presupuestal $ 147.312 $ 150.728 2,30%

Tabla 18: Ejecuciones presupuestales 2014-2015

Fuente: Division de Presupuesto - Ejecuciones a 31 de diciembre de 2014 y 2015.

Ejecuciodn de Ingresos.

A 31 de diciembre de 2015, el recaudo total de los ingresos de la vigencia, mas
disponibilidad inicial presentaron un cumplimiento frente a la proyeccién inicial del
103.8%, en la estructura de los ingresos totales, los ingresos de la vigencia
participaron con el 55,8% y la disponibilidad inicial con el 44,2%.

Los ingresos operacionales ($551.115 millones) presentaron un cumplimiento del
99,6%, este resultado le significd un crecimiento del 8,9% frente a los recaudado en
la vigencia 2014 ($505.868 millones). El recaudo de mayor importancia dentro de
los ingresos operacionales son los Intereses de la cartera de crédito hipotecario
($454.162 millones) que en términos de participacion fueron el 73,6% del total de
los ingresos de la vigencia, estos alcanzaron un cumplimiento de 95,7% frente a la
proyeccion inicial, con un crecimiento del 4,7% frente a los resultados del afio 2014.
El recaudo por rendimientos financieros ($94.652 millones) fue el segundo ingreso
con mayor participacion el 15,3% de los ingresos de la vigencia, este recaudo le
genero un cumplimiento del 143,4% en relacion con la proyeccion inicial y un
crecimiento del 37,5% frente a los resultados del afio 2014. Los rubros de menor
desempeno en su orden fueron Intereses de cartera de crédito educativo e Intereses
de cartera de crédito constructor con el 48.4% y 10.1% respectivamente del frente
a la proyeccion inicial.
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Porcentaje de cumplimiento ejecucién presupuestal de ingresos vigencia

2015 FNA.
CONCEPTO PRESUPUESTO EJECUCION REAL CUMPLIMIENTO
DEFINITIVO A DICIEMBRE %
PRESUPUESTO DE INGRESOS + DISPONIBILIDAD INICIAL $1.064.081 $1.104.731 103,80%
INGRESOS VIGENCIA $623.364 $616.823 99,00%
INGRESOS OPERACIONALES $553.413 $551.115 99,60%
Intereses de cartera de crédito hipotecario $474.607 $454.162 95,70%
Intereses de cartera de crédito educativo $2.649 $1.281 48,40%
Intereses de cartera de crédito constructor $10.143 $1.020 10,10%
Rendimientos Financieros $66.014 $94.652 143,40%
INGRESOS NO OPERACIONALES $69.951 $65.708 93,90%
Venta de Activos $ 320 $ 320 100,00%
Arrendamientos $ 995 $ 725 72,90%
Recuperacidon de Seguros a Terceros $59.079 $58.023 98,20%
Comisién por Recaudo de Seguros a Terceros $8.353 $4.991 59,80%
Comisién admon. Cartera hipotecaria titularizada $1.204 $1.648 136,90%
DISPONIBILIDAD INICIAL $440.718 $487.908 110,70%

Tabla 19: Ejecucion presupuestal de ingresos vigencia 2015

Fuente: Ejecucion Presupuestal — cifras en millones de pesos

Ejecucidon de Gastos de la vigencia

Con corte a 31 de diciembre de 2015, el FNA comprometidé recursos por valor de
$466.094 millones, sobre el total de compromisos la inversion participo con el
49,8%, seguidos por los gastos operacionales con el 46,3% y los no operacionales
con el 3,9%. Con este valor de forma agregada alcanzando un porcentaje de
compromisos del 96,0% del presupuesto definitivo, en la estructura de gastos
comprometio el 98,3% en inversion, el 95,7% en los gastos operacionales y de
servicios y del 84,8% en los gastos no operacionales.

El FNA realiz6 pagos por valor $204.722 millones equivalentes al 43,9% de los
compromisos de la vigencia. En su orden los gastos con mayor gestion de pago
fueron los gastos no operacionales con el 87,1%, seguidos por los gastos
operacionales con el 55,6% y de tan solo el 29,7% en los gastos de inversion. Con
este nivel de pagos permite estimar de manera provisional cuentas por pagar de la
vigencia 2015 por valor de $261.372 millones.

Con Acuerdo 2104 del 7 de septiembre de 2015 de la Junta Directiva, redujo el
presupuesto de gastos en $72.646 millones, lo que representd una reduccion del
10,3%. De esa reduccion, los gastos operacionales y no operacionales participaron




con el 32,9%, lo que permitio: En el componente de gastos generales del Fondo
Nacional del Ahorro una reduccién del 7,7% al pasar de $41.205 millones en 2014
a $38.024 millones en 2015. De igual forma los gastos de némina y de contratacion
por servicios personales presentaron una reduccion del 12,7% al pasar de $54.900
millones en el aino 2014 a $47.931 millones en el afio 2015

Porcentaje de cumplimiento ejecuciéon presupuestal de gastos vigencia 2015
FNA

PRESUPUESTO DE GASTOS VIGENCIA

CONCEPTO

PRESUPUESTO VIGENTE = TOTAL COMPROMISO

% COMPROMISO

GIROS

% GIROS

TOTAL PRESUPUESTO DE GASTOS $485.652 $466.094 96,00% $204.722 43,90%
GASTOS OPERACIONALES $225.645 $215.832 95,70% $120.051 55,60%
GASTOS ADMINISTRATIVOS $63.434 $55.464 87,40% $38.928 70,20%
GASTOS DE OPERACION Y SERVICIOS $157.945 $156.144 98,90% $79.640 51,00%
OTROS GASTOS DE OPERACION $4.267 $4.225 99,00% $1.483 35,10%
GASTOS NO OPERACIONALES $21.361 $18.105 84,80% $15.777 87,10%
SERVICIO DEAUDITORIA, VIGILANCIAY CONTROL $17.183 $16.805 97,80% $14.485 86,20%
OTROS GASTOS NO OPERACIONALES $4.178 $1.300 31,10% $1.292 99,40%
GASTOS DE INVERSION $238.646 $232.158 97,30% $68.894 29,70%
Proyectos de Informética $168.848 $166.013 98,30% $28.838 17,40%
Inversion tecnoldgica $86.252 $84.604 98,10% $3.674 4,30%
Soporte de Operacion Tecnoldgica $82.597 $81.409 98,60% $25.164 30,90%
Construccionesy Mejoras $8.366 $5.301 63,40% $347 6,50%
co/;\;izfciisailc::n y Construccion Edificio Sede y Locales $248 $100 40,30% 33 32,50%
Adecuaciones y Mejoras $8.117 $5.201 64,10% $314 6,00%
Seguros aterceros $61.433 $60.844 99,00% $39.710 65,30%

Tabla 20: Ejecucion presupuestal de gastos vigencia 2015

Fuente: Ejecucion Presupuestal — cifras en millones de pesos

Ejecuciéon de Cuentas por Pagar.

Los compromisos legalmente adquiridos a 31 de diciembre de cada afio, que no
hayan sido pagados a esa fecha se denominan cuantas por pagar. Para la vigencia
2015 se constituyeron cuentas por pagar de la vigencia 2014 por valor de $ 256.736
millones, sobre las constituidas se realizaron anulaciones por valor de -$62.107
millones determinando cuentas por pagar definitivas por $194.630 millones. De las
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Cuentas por Pagar definitivas se ejecutaron el 87,1%, generando giros pendientes
de las cuentas por pagar de vigencias anteriores por valor de $25.090 millones

Porcentaje de giros Cuentas por Pagar vigencia 2015 FNA.

CUENTAS POR
CONCEPTO PAGAR GIROS CUMPLIMIENTO %

CONSTITUIDAS
TOTAL PRESUPUESTO DE GASTOS $194.630 $169.540 87,10%
GASTOS OPERACIONALES $85.878 $71.562 83,30%
Gastos administrativos $13.362 $10.875 81,40%
Gastos de operacién y servicios $72.164 $60.360 83,60%
Otros gastos de operacion $352 $328 93,20%
GASTOS DE INVERSION $108.752 $97.978 90,10%
Proyectos de Informética $82.854 $74.332 89,70%
Inversion tecnoldgica $21.459 $19.111 89,10%
Soporte de Operacidn Tecnoldgica $61.395 $55.222 89,90%
Construccionesy Mejoras $6.710 $4.458 66,40%
CO::':T]?ES“ y Construccidn Edificio Sede y Locales $3.952 $3.952 100,00%
Adecuaciones y Mejoras $2.758 $506 18,30%
Segurosaterceros $19.188 $19.188 100,00%

Tabla 21: Porcentaje giros cuentas por pagar vigencia 2015

Fuente: Ejecucion Presupuestal — cifras en millones de pesos

De acuerdo con el cuadro anterior, el rubro de Gastos Operacionales que asciende
a la suma de $85.878 millones, se giraron $71.562 millones logrando un
cumplimiento en giros del 83.3%. Los Gastos de Inversion tuvieron un cumplimiento
segun lo girado del 90.1%, producto de los $108.752 millones constituidos como
Cuentas por Pagar y del giro de $97.978 millones. De estos gastos de inversion, los
Proyectos de Informatica presentaron un cumplimiento en giros del 89.7% frente a
las cuentas por pagar constituidas, el rubro de Construcciones y mejoras logré un
cumplimiento del 66.4% y Seguros a terceros el 100% de giros de acuerdo con las
cuentas constituidas.

Finalmente, dado el compromiso de la administracion de realizar una gestion con
excelencia con el fin de garantizar la satisfaccion en la atencion de los afiliados, y
con el objetivo de contribuir de manera efectiva a los objetivos propuestos; desde la
Vicepresidencia Financiera se han articulado estrategias que permitan contar con
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las herramientas y proyectos necesarios que contribuyan al logro del Plan
Estratégico, algunos de ellos son:

- Proyecto SAS: En el marco del fortalecimiento del modelo de proyecciones
financieras de la entidad, se espera realizar la migracion de modelos
economeétricos para el pronostico de desembolsos, retiros, aportes e indicadores
macroeconomicos relevantes como inflacion, PIB y desempleo. Del mismo
modo, se busca fortalecer los modelos existentes en materia de retiro de
cesantias y de cambio en los niveles de morosidad de la cartera. En el afio se
debe iniciar el montaje de la proyeccion de estados financieros sobre la
plataforma SAS y se deben automatizar las consultas de las cifras de cartera.
Por ultimo, se deben implementar nuevos modelos de mineria de datos, asi
como generar reportes gerenciales que contribuyan al desarrollo de las
diferentes lineas de negocio del FNA.

- Teniendo en cuenta que el periodo de aplicacion de las NIIF en el afo 2016, la
entidad previo durante el 2015, su adopcién y para ello inicié el proyecto de
implementaciéon adecuando los sistemas de informacion, que implican
homologacién al CUIF (Catalogo Unico de Informacién Financiera) expedido por
la Superintendencia Financiera de Colombia, relevamientos tecnoldgicos por
temas impactados, adecuaciones en los sistemas de informacion y
modificaciones de reportes de informacion.

- De acuerdo al cronograma del proyecto, luego de los relevamientos
tecnologicos, se iniciaran las pruebas tecnolégicas enfocadas en cuatro ciclos:
Pruebas de aceptacion de usuarios (ciclo 1), Pruebas de aceptacion de usuarios
(ciclo 2), pruebas integrales (ciclo 3) y puesta en produccion (ciclo 4).

El Fondo Nacional de Ahorro como estrategia de articulacion con las entidades
territoriales y en cumplimiento de los objetivos definidos por el Gobierno Nacional
ha desarrollado como estrategia la linea de Crédito Constructor a Promotores
Publicos de Macro proyectos de Interés Social Nacional y Proyectos de vivienda, la
cual surge como necesidad del FNA de contribuir a los pilares del Plan Nacional de
Desarrollo “Todos por un nuevo pais: paz, equidad y educacion” y a su enfoque de
desarrollo regional. Esta linea busca: ampliar el portafolio de productos a través del
financiamiento a los promotores de vivienda, para la habilitacion de suelo con
destino a la construccidén de vivienda y otros usos asociados al habitat; aumentar
los indices de crecimiento de cartera y mejorando la tasa de rentabilidad anual del
FNA.
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6. GESTION DE RIESGOS

La Vicepresidencia de Riesgos atendidé los lineamientos impartidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia — SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA, en relacion con los riesgos financieros y no financieros
consignados en la Circular Basica Contable y Financiera y en la Circular Basica
Juridica de dicho ente de control.

Es importante resaltar que el Fondo Nacional del Ahorro — FNA cuenta con
Manuales que permiten adelantar la gestion de los riesgos a que esta expuesto, los
cuales contienen las politicas, metodologias y procedimientos para la
administracion del Riesgo Crediticio (SARC), Riesgo Operativo (SARO), la
prevencion del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo
(SARLAFT), el Riesgo de Mercado (SARM), el Riesgo de Liquidez (SARL), Gestion
Antifraudes, Gestion de Cartera y de Seguridad de la Informacién, los cuales estan
debidamente documentados en la herramienta Isolucidn, siguiendo los lineamientos
definidos en la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica (NTCGP 1000;
2004).

Adicionalmente, el FNA hace una evaluacion peridodica de las politicas y
procedimientos utilizados para la gestion de sus riesgos, manteniéndolos
actualizados y acordes a la evolucion de la Entidad y de su operacion.

Los Sistemas de Administracion de Riesgos en el FNA son divulgados a través de
capacitaciones y sensibilizaciones a los funcionarios de la Entidad, de tal manera
que se fomente una cultura de riesgo en las actividades de cada proceso.

El enfoque de administracion de riesgos en el FNA es integral y esta basada en los
principios definidos por Basilea, el Marco legal y la estrategia corporativa.

6.1 ADMINISTRACION DE RIESGOS

6.1.1 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE CREDITO — SARC

La administracion del riesgo crediticio se realizd bajo los parametros establecidos
por la Superintendencia Financiera de Colombia en el Capitulo Il de Ia Circular
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Basica Contable y Financiera, en cada una de las etapas del ciclo de crédito
(otorgamiento, seguimiento y control, y recuperacion).

En el Sistema de Administracién de Riesgo Crediticio (SARC) se desarrollaron las
siguientes actividades de monitoreo y seguimiento a la cartera de créditos,
evaluacion y seguimiento de modelos, perfil de riesgo de crédito y recuperacion de
cartera

v" Monitoreo y seguimiento a la cartera de créditos

Evolucion Indicador de Calidad

EVOLUCION 2015 INDICADOR DE CALIDAD

AVC CESANTIAS TOTAL
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llustracién 41: Evolucién Indicador de Calidad

El seguimiento de la cartera se realizé mensualmente y fue presentado al Comité
de Riesgos y a la Junta Directiva, teniendo en cuenta la evolucion del indicador de
calidad, asi como el comportamiento de las cosechas de la cartera hipotecaria por
Cesantias y AVC, estableciendo estrategias para la mitigacion del riesgo de
credito.

v Proceso de Recalificacion de Cartera

Dando cumplimiento a lo establecido por la Superintendencia Financiera de
Colombia en la Circular Basica Contable y Financiera, Capitulo Il numeral 2.2.3.2,
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semestralmente se realizaron procesos de recalificacion de cartera en todos sus
portafolios, los cuales fueron presentados ante el Comité de Riesgos y aprobados
por la Junta Directiva.

v" Limites de Pérdida Tolerada

Como parte del cumplimiento a lo establecido por la Superintendencia Financiera
de Colombia en la Circular Basica Contable y Financiera, Capitulo Il numeral
1.3.1.2, durante el 2015 se realiz6 seguimiento mensual, evidenciando el
cumplimiento de los limites fijados por la Junta Directiva, informacion que fue
socializada en Comité de Riesgos y Junta Directiva.

v' Evaluacion y seguimiento de modelos
o Backtesting de los modelos de otorgamiento

Se realizaron pruebas de backtesting semestrales, cuyos resultados del ultimo
proceso para el Clear Score muestran un KS (Asertividad) que indica que los
modelos se ajustan a los requerimientos del proceso de originacion del FNA.

o Stresstesting (peor escenario)

De las pruebas realizadas al modelo Score Clear, con un KS de 50% y una Pl de
7.7%, lo que indica que el modelo, aun estresado, continua teniendo un buen
porcentaje de identificacion de clientes buenos y malos.

o Perfil de Riesgo de Crédito

A partir de la informacion de las Centrales de Riesgos sobre la probabilidad de
incumplimiento y porcentaje de aceptacion en cada rango de puntaje se obtiene el
perfil de riesgo, evaluando la originacion a partir del modelo de Clear Score. El perfil
de riesgo de la entidad en las evaluaciones semestrales durante el 2015 se
mantiene en el nivel de riesgo “Medio”, resultados que fueron presentados en los
Comités de Riesgo y Junta Directiva.

v" Recuperacion de cartera

o Cobranza administrativa y Cobranza judicial

Se efectud seguimiento a la gestion de recuperacion de cartera por parte del Grupo
de Cobranzas para las obligaciones a partir de un dia de mora, a Ios pagos
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realizados, asi como a los indicadores de recuperacion, presentando mensualmente
los resultados al Comité de Riesgos y Junta Directiva.

v' Actualizaciones y modificaciones a procedimientos y Manual.

Teniendo en cuenta que, durante el 2015, se realizaron diferentes cambios en los
productos que ofrece el FNA, se hizo necesario actualizar el Manual SARC,
incorporando los cambios sobre dichos productos, y generando politicas que
permitan la mitigacion efectiva de los riesgos de crédito en el FNA.

Asi mismo, se realizé una actualizacion integral al Manual SARC, unificando los
Reglamentos de Crédito, incorporando las mejores practicas del mercado y
validando su alineacion con la normatividad vigente y con los procedimientos del
SARC, con el objetivo de facilitar el entendimiento de los productos a nuestros
consumidores financieros.

6.1.2 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE MERCADO - SARM

En cuanto al Sistema de Administracion de Riesgo de Mercado (SARM), las
actividades de medicion, seguimiento, monitoreo y control se efectuaron de acuerdo
con lo estipulado en el capitulo XXI de la Circular Basica Contable y Financiera de
la Superintendencia Financiera de Colombia.

El Valor en Riesgo de Mercado (VeR), se reporto a la Superintendencia Financiera
de Colombia conforme a la periodicidad establecida (diaria y mensual), dando
cumplimiento a la normatividad vigente. Por otro lado, se le inform¢ a la Junta
Directiva y a la Alta Gerencia sobre los niveles de exposicion del portafolio,
mostrando el comportamiento de las politicas, limites y atribuciones.

La evolucion de la composicion del portafolio durante el afio 2015 se ha mantenido
principalmente en titulos emitidos y garantizados por la nacion, como son los TES
Tasa Fija en pesos, y TES UVR, asi como otros titulos emitidos por entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, de acuerdo con los cupos
aprobados, y titulos subordinados procedentes de la titularizacion de cartera
hipotecaria del FNA realizada en el mes de mayo de 2014; mostrando una
diversificacion del portafolio que permita la mejor relacién riesgo — rentabilidad.

A continuacion, se presenta la evolucion del portafolio respecto a su composicion:
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Evoluciéon y Composicion del Portafolio
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llustracion 42: Evolucién y composicion del portafolio

Para evaluar la exposicion al riesgo de mercado del portafolio de inversiones, en el
FNA se utiliza el modelo estandar de la Superintendencia Financiera de Colombia
para el calculo del Valor en Riesgo de Mercado (VeR), el cual ha tenido una relacién
del 3.02% en promedio sobre el valor total del portafolio, cifra que se ubica dentro
del rango aprobado por la Junta Directiva. Al cierre del 31 de diciembre de 2015 el
calculo del VeR fue de $40.468 millones, equivalente al 2.74% del valor del
portafolio, guardando una relacién de acuerdo al volumen administrado, como se
muestra en la grafica a continuacion:
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llustracion 43: Evolucién de la exposicién al riesgo de mercado

Adicionalmente, como parte de la gestidn de la Vicepresidencia de Riesgos, se
monitorearon los limites, indicadores y sefales de alerta del SARM de acuerdo con
la normatividad vigente; se presentaron al Comité de Riesgos y a la Junta Directiva
los informes sobre la posicion del portafolio, exposicion al Riesgo de Mercado,
operaciones de tesoreria y cumplimiento de las politicas y sus limites.

Se realizaron modificaciones al Manual Sistemas de Administracion de Operaciones
de Tesoreria, Liquidez y Mercado que incluyen ajustes al modelo de cupos y a la
estructura de limites y alertas. Al respecto, en sesion de Junta Directiva del mes de
diciembre, se aprobo la division de este Manual en dos, uno para el Riesgo de
Mercado y otro para el Riesgo de Liquidez, incorporando las mejores practicas del
mercado.

6.1.3 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE LIQUIDEZ - SARL

El Riesgo de Liquidez en la Entidad es administrado bajo las directrices establecidas
en el Manual de Sistemas de Administracién de Riesgo de Operaciones de
Tesoreria, Liquidez y Mercado vigente durante el periodo, en concordancia con lo
consignado en el Capitulo VI de la Circular Basica Contable y Financiera de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Durante el afio 2015 se realiz6 el monitoreo de los limites, indicadores y sefiales de
alerta para la administracion del SARL, de acuerdo con la normatividad vigente,
seguimiento que fue presentado al Comité de Riesgos mediante los informes que
evidencian la exposicion a este riesgo, junto con el cumplimiento de las politicas y
sus limites, y posteriormente a la Junta Directiva.
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Es de anotar que dentro de la metodologia interna que recibié pronunciamiento de
no objecién por parte de la Superintendencia Financiera de Colombia en Agosto de
2011, se determin6 que cuando el Indicador de Riesgo Liquidez (IRL) dentro de las
tres primeras bandas sea negativo, se activa una alerta para determinar posibles
necesidades de Liquidez; durante el periodo de estudio no se presentaron
resultados negativos sobre este Riesgo como se muestra a continuacion:

Evolucion de la Exposicion al Riesgo de Liquidez
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llustracién 44: Evolucion de la exposicion al riesgo de liquidez

Adicionalmente, como parte de la gestidn de la Vicepresidencia de Riesgos, se
monitorearon los limites, indicadores, sefiales de alerta del SARL de acuerdo con la
normatividad vigente; se presentaron al Comité de Riesgos y a la Junta Directiva los
informes sobre la exposicion al Riesgo de Liquidez y el cumplimiento de las politicas
y sus limites.




Se desarrollaron distintos escenarios estresados para el modelo de proyeccion de
ingresos y gastos para conocer el impacto de situaciones de crisis en la liquidez de
la Entidad, asi como la inclusidon de nuevos productos.

Se realizaron pruebas de desempefio al modelo de proyeccion de ingresos y gastos
para tener certeza de su exactitud.

Se realizaron modificaciones al Manual Sistemas de Administracion de Operaciones
de Tesoreria, Liquidez y Mercado que incluyen ajustes a la estructura de limites y
alertas y al Plan de Contingencia; y en la sesion de Junta Directiva del mes de
diciembre, se aprobo la division de este Manual en dos, uno para el Riesgo de
Mercado y otro para el Riesgo de Liquidez, que incorporan las mejores practicas del
mercado.

6.1.4 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO OPERATIVO - SARO

Durante el afio 2015 se aplicaron las metodologias de identificacion, medicion,
control y monitoreo dentro del marco del Manual del Sistema de Administracion de
Riesgo Operativo—SARO, asi como la consolidacion de los eventos de riesgos
operativos reportados por los procesos de la Entidad a través de la herramienta
tecnologica WRM en consonancia con las directrices en la normatividad fijada por
la Superintendencia Financiera de Colombia.

Producto del trabajo realizado con los gestores de riesgos se obtuvieron los
siguientes resultados:

v" Riesgo Inherente (Sin efecto de los controles)

En relacion con los Riesgos Inherentes de la Entidad, éstos se concentran en un
61% bajo el nivel de riesgo Alto, teniendo en cuenta la vulnerabilidad que se
presenta en la ejecucion y administracion de procesos de la Entidad, son mitigados
con la asociacion de controles.

Riesgo Inherente FNA
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llustracion 45: Riesgo inherente FNA

v Riesgo Residual (con efecto de controles)

Los Riesgos Operativos en la calificacion residual se concentran en un 45% en nivel
moderado y en un 41% en nivel menor, los cuales son aceptados por la Junta
Directiva de la Entidad. Asi mismo, se puede evidenciar el efecto que producen los
controles asociados a los riesgos operativos.

Riesgo Residual FNA
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llustracion 46: Riesgo residual FNA
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v" Registro de Eventos de Riesgo Operativo

La Vicepresidencia de Riesgos administra y monitorea permanentemente la base
de datos bajo la metodologia de Reporte de Eventos Riesgo Operativo — RERO.

En los procesos donde mas eventos de riesgo operativo se presentaron, esta
Vicepresidencia realiz6 seguimiento y acompafamiento al disefio de planes de
accidon enfocados a la mitigacién de los mismos.

v Identificacion de Riesgos Estratégicos

La Vicepresidencia de Riesgos ejercio la supervision del contrato 072 de 2015
mediante el cual el consultor Rueda & Barrera S.A, realizé un diagnéstico de los
mecanismos adoptados para el tratamiento de los riesgos de la Entidad, asi mismo,
se identificaron riesgos estratégicos como punto de partida para la estructuracion
del Sistema de Administracion de Riesgos Integral, a través de entrevistas de
trabajo con los lideres de los procesos de la Entidad, generando los siguientes
resultados:

v" 1 Matriz de riesgos estratégicos.
v Ahorro de recursos en primas pagadas a seguros por $805.916.289COP.

v" Plan de Continuidad del Negocio

En el 2015 se actualizé el Plan de Continuidad de Negocio y los planes de
contingencia de los procesos de la Entidad, se realizaron actividades para probar
las estrategias planteadas para la continuidad de los Puntos de Atencién en caso
de fallas parciales, efectuando pruebas en los siguientes puntos de atencion
ubicados en la ciudad de Bogota: (CAN, Soacha, Angel, Suba y CNA); también se
realizaron pruebas de cierre y de infraestructura del Centro Alterno de
Procesamiento Externo (CAPE).

v' Capacitacion SARO

En cuanto a la capacitacién en temas del Sistema de administracion de Riesgo
Operativo, se realizaron jornadas de divulgacion y capacitaciones, entre ellas una
capacitacioén virtual a los funcionarios de la Entidad.
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6.1.5 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE LAVADO DE

ACTIVOS Y FINANCIACION DEL TERRORISMO — SARLAFT

La gestion del SARLAFT del FNA en el afio 2015 se ha focalizado en estrategias
que permitan el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la planeacién de la
Entidad, estos se pueden resumir en:

v

Fortalecimiento y apropiacion de la cultura de prevencion del riesgo de
Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo mediante programas de
capacitacién y evaluacion, conformado por Induccion presencial a nuevos
funcionarios, asi como capacitacion y actualizacion o reinduccion anual y
evaluacion dirigido a todos los funcionarios del FNA de forma presencial y a
través de la plataforma de e-learning de la Entidad. La ejecucion del
programa de capacitacion es permanentemente evaluada por la Revisoria
Fiscal y la Oficina de Control Interno y se atienden las recomendaciones y
propuestas de mejora indicadas por estos 6rganos de control.

Asegurar el Modelo Financiero

Efectivo, eficiente y oportuno funcionamiento de las etapas del SARLAFT
(Identificacion, Medicion, Monitoreo y Control) a través del monitoreo
semestral al perfil de riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo de la Entidad, de acuerdo con la metodologia aprobada por la
Junta Directiva. La evolucion del perfil de riesgo de la entidad durante el afio
2015 paso de nivel moderado a nivel menor para el inherente y se mantuvo
en nivel menor para el residual, ubicandose por debajo del nuevo limite
definido por la Junta Directiva en el mes de julio de 2015.

Como resultado de la consultoria contratada con firma experta se aprobo por
la Junta Directiva la calibracion del modelo de segmentacion de los factores
de riesgo y senales de alerta, los cuales fueron parametrizados en el
aplicativo VIGIA.

Con el animo de continuar con la aplicacion de mejores practicas en la
gestion del riesgo de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo, se
llevo la actualizacion del Manual de Procedimientos SARLAFT, en donde se
modificaron algunos manuales de procedimientos e instructivos.

v Principales logros en la gestion del SARLAFT:
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v" Mantener el Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo
en el "nivel menor" (riesgo residual), ubicandose por debajo del limite
establecido por la Junta Directiva.
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v Disminucion del riesgo inherente (sin controles), al pasar de riesgo
moderado a riesgo menor.

v' Prevenir la materializacion de los riesgos de Lavado de Activos y
Financiacion del Terrorismo gracias a la efectividad de los mecanismos e
instrumentos de control establecidos en el proceso SARLAFT y envio de
reportes a las autoridades competentes (UIAF), todos ellos con las
condiciones de calidad y oportunidad requeridos.

v' Atencién oportuna de los requerimientos y alertas reportadas por las
diferentes areas, relacionados con la prevencion, deteccion y control del
riesgo Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo.

v' Como resultado del informe de visita de la Superintendencia Financiera de
Colombia llevada a cabo en el cuarto trimestre de 2014, la Junta Directiva
aprob6é un plan de mejoramiento producto de las recomendaciones
indicadas por dicha Superintendencia, el cual se esta cumpliendo con la
oportunidad y calidad indicadas.

v' En atenciéon a las recomendaciones de la Revisoria Fiscal, Auditoria
Interna y el plan de ajuste implementado por la Junta Directiva se llevé a
cabo la actualizacion del Manual de Procedimientos SARLAFT vy la
modificacion de algunos procedimientos e instructivos.

v' Se aprobo e implemento la calibracién del modelo de segmentacion por
factores de riesgo y sefiales de alerta.

v" Como resultado del informe de la Revisoria Fiscal y de auditoria interna
realizada al proceso, se generaron algunas observaciones, las cuales se
estan atendiendo con la oportunidad y calidad indicadas, y cuya fecha
maxima de cierre esta para marzo de 2016.

6.1.6 GESTION ANTIFRAUDE

Dando estricto cumplimiento a la Politica Antifraudes del FNA, asi como al
Procedimiento de ldentificacion y Tramite ante Eventual Comision de Fraude y en
desarrollo de la Circular Externa 038 de 2009 de la SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA DE COLOMBIA, durante el afio 2015 se aplicaron los procedimientos
de identificacion y tramite ante eventual comision de fraude, y se emprendié una
accion de mejora orientada a la articulacion de la coordinacion de Antifraudes de
conformidad con la nueva estructura organizacional de la Vicepresidencia de
Riesgos.

6.1.7 SEGURIDAD DE LA INFORMACION -SI
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Durante el afio 2015, se inicia el proceso de implementacion de la Norma ISO
27001:2013, a través de la conformacion de un equipo de trabajo dedicado a
Seguridad de la Informacién, cuya finalidad es orientar, desarrollar las politicas y
estandares de seguridad de la informacion del FNA, asi como el cumplimiento de
las mismas, mediante la adopcion de las mejores practicas, con el fin de mantener
la Confidencialidad, Integridad y Disponibilidad de la informacion.

Se realizd la alineacion estratégica de la Seguridad de la Informacion, con los
objetivos estratégicos de la organizacion, definiendo 4 objetivos de Seguridad de la
Informacion, orientados a apoyar el cumplimiento de la estrategia organizacional.
Para el cumplimiento de los objetivos se define un plan general de Seguridad y
Privacidad de la Informacién en el que se incluyeron cada una de las actividades a
desarrollar no solo para el cumplimiento de los objetivos sino para el cumplimiento
de la Norma ISO 27001:2013.

Como mejoramiento de la estructura del grupo de seguridad de la informacién se
definieron los procedimientos necesarios para la atencion de la Seguridad de la
Informacion, sobre los cuales se crearon indicadores que permiten evaluar la
gestion frente a la atencion de eventos e incidentes de seguridad de la informacion,
gestion de vulnerabilidades y concientizacion en Sl.

- Indicador de Gestion Realizada sobre las vulnerabilidades Identificadas

v' Logros del Indicador: Con la definicién del procedimiento de gestion de
vulnerabilidades se logré mantener el control sobre los planes de mitigacion
y el cierre de las vulnerabilidades identificadas por el proveedor externo,
logrando el cierre del 98% de las mismas.

- Indicador de Eventos de Seguridad Vs Incidentes Presentados
v" Logros del Indicador: Se logré la centralizacién en una matriz de los
eventos e incidentes de seguridad reportados por el SOC, y la gestidon y cierre

de los mismos.

- Indicador de Implementacién del Plan de Conciencia en Seguridad de la
Informacién
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v" Logros del Indicador: Se realizaron las campafas programadas hasta
diciembre de 2015, se percibe la seguridad de la informacion dentro de la
compainia, esta percepcidn se evidencia en las pruebas de ingenieria social
desarrolladas por el proveedor de ethical hacking externo, donde se obtiene
una calificacién BUENA.

v" Logros Generales:

o La conformacion del area de seguridad de la informacion permite la
correcta segregacion de las funciones operativas de las de control, dando
cumplimiento a las observaciones de la SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA DE COLOMBIA.

o La generacién de los estandares de aseguramiento de la plataforma
tecnoldgica permite tener las lineas base en materia de seguridad de los
diferentes dispositivos que conforman la plataforma tecnolégica

o Los ajustes realizados a los procedimientos internos permitieron incluir
los controles y/o politicas de seguridad para garantizar su cumplimiento
en la operacion tecnologica.

o El monitoreo permanente sobre los controles y politicas definidos
permitieron el crecimiento y la mejora continua del SGSI.

o Se logré estructurar y definir las politicas de acceso a la informacion a
través de la definicién de roles y perfiles de las diferentes areas logrando
la segregacion de funciones.

o Se logro la definicion de 3 de los instrumentos exigidos por la Ley 1712
de 2014 para dar cumplimiento no solo a la Ley sino al levantamiento de
activos de informacién.

o Selogro laimplementacion de las politicas definidas para la Red Wireless,
control de acceso a informacion sensible, internet y transferencia de
informacion.

o Se realizé la definicion del Equipo de respuesta a incidentes con el fin de
lograr la participacion de un equipo interdisciplinario que permita el
tratamiento y solucion desde los diferentes roles de la compainiia.

o Se logro el control sobre la eliminacion de los accesos otorgados al
personal que se retira de la compainia.

6.2 ADMINISTRACION DE CARTERA

Durante el afio 2015 se realizaron cambios de politicas a nivel organizacional,
operativo y contractual, con lo cual se implementan las mejorares practicas del
sistema financiero en la gestion de Cobranza, buscando con esto focalizar todos los
esfuerzos en la disminucion del indicador de calidad de cartera a un digito.

- Cambios en estructura organizacional y operativa:
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v Unificacién de la cobranza Administrativa y Juridica en la Vicepresidencia de
Riesgos.

v" Modificacién de la politica a estandares del sistema financiero.

v Derogacién de mecanismos anteriores y generacion de nuevas herramientas
de recuperacion. Resolucion 138 de 2015 con fecha de vencimiento en Dic
de 2015.

v' Ajuste a politicas y procedimientos en Cobro Juridico, seguimiento tiempo
por etapas.

v Creacion de Comité de Cobranza.

v Definicion e implementacién de la politica de asignacién de cartera y
establecimiento de metas de cumplimiento ligados al pago por la gestion de
cobro administrativa realizada.

v Implementacion de aplicativo ADMINFO Juridico y nuevos desarrollos sobre
la herramienta.

v Desarrollo de diferentes campafas de comunicacion, con el fin de sensibilizar
el tema de cobranza.

v Realizacion de Brigadas de cobranza en el FNA y en las casas de cobro.

- Cambios en estructura contractual:

v' Contratacién de las casas de cobro mas representativas del mercado con
una cobranza integral.

v" Implementacion de metas de recuperacién y rodamiento de acuerdo al
mercado.

v" Puesta en marcha del desmonte de la estructura de abogados externos.

v Activacioén de la politica de remates.

- Resultados de cambios realizados:

En enero de 2015 el valor de la cartera vencida ascendia a 613 mil millones de
pesos, presentando una disminucidn a cierre de diciembre del 20.76%, lo que
significd 126 mil millones de pesos de disminucion. Con esto la cartera a cierre de
diciembre asciende a 486 mil millones de pesos.

Resultados de cambios realizados
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llustracion 47: Resultado de cambios realizados

El indicador de cartera de inicio de afno estaba en el 12.62% y a la fecha se
encuentra en 9.76%, el cual se presenta de la siguiente manera:

Ene 2015 Dic 2015
Total General 12.62% 9.76%
Hipotecaria 12.62% 9.75%
Educativa 13.48% 12.59%

6.2.1 Indicador de Calidad de Cartera Hipotecaria

El indicador de calidad de cartera de cartera hipotecaria paso de 12.62% a 9.75%,
desde enero de 2015 hasta noviembre de 2015, es decir una disminucién del
indicador en un 2.87%, explicada principalmente por los cambios estructurales
realizados y monitoreo constante a las obligaciones.

Indicador Calidad Ene 2015 Dic 2015
Cartera Hipotecaria 12.62% 9.75%

El saldo bruto de cartera presenta un aumento del valor total de 127.100 millones
de pesos.

Saldo Bruto Ene 2015 Dic 2015
Cartera Hipotecaria 4,846,108 4,973,208

El saldo vencido de cartera presenta una disminucién en el saldo total por valor de
126.664 millones de pesos.

Saldo Vencido Ene 2015 Dic 2015
Cartera Hipotecaria 611,616 484,952
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El numero total de las obligaciones en cantidad de créditos presentan una
disminucién de 1940 obligaciones.

No. Obligaciones Ene 2015 Dic 2015
Cartera Hipotecaria 148,697 146,757

6.2.2 Indicador de Cartera Educativa

La cartera educativa presenta un incremento en el indicador de cartera vencida, el
cual obedece principalmente a la diminucion de la colocacion de este tipo de cartera:

Indicador Calidad Ene 2015 Dic 2015
Cartera Educativa 13.48% 12.59%

El saldo bruto de cartera presenta un aumento en valor total de 835 millones de
pesos.

Saldo Bruto Ene 2015 Dic 2015
Cartera Educativa 11,084 11,919

El saldo vencido de la cartera presenta un aumento en el saldo total por valor de 6
millones de pesos.

Saldo Vencido Ene 2015 Dic 2015
Cartera Educativa 1,494 1,500

El numero de obligaciones presentan igualmente una reduccién en 7 obligaciones.

No. Obligaciones Ene 2015 Dic 2015
Cartera Educativa 1,514 1,507
6.3RECAUDO

Se evidencia un incremento en el recaudo de cartera hipotecaria mes a mes frente
al afio 2014 como se puede observar en la siguiente grafica:

Recaudo
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llustracion 48: Recaudo

6.3.1 Recaudo Cartera Hipotecaria

Durante los primeros meses del ano, se presenta que muchos créditos dejan de
cancelar lo correspondiente a sus cuotas, ya que conocen que las cesantias son
consignadas en el mes de febrero y con esto ponen su crédito al dia.

HIPOTECARIO POR CANAL
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llustracién 49: Recaudo hipotecario por canal

6.3.2 Recaudo Cartera Educativa

El recaudo de cartera educativa, tiene una tendencia acelerada hacia las fechas de
desembolso, fecha en la cual algunos de los deudores se normalizan, con el fin de
obtener un nuevo crédito a final de ano.
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llustracion 50: Recaudo Cartera Educativa

Finalmente, en lo que se refiere al apoyo por parte de la Vicepresidencia de Riesgos
para el cumplimiento del Plan Estratégico de la Entidad es importante sefalar que
dicho apoyo se presento de diferentes formas:

v' A través de la adecuada administracion de los Sistemas de Administracion
de Riesgos, la cual fue posible en la medida que se contd con la colaboracion
de las diferentes areas responsables de los procesos.

v' A través de la disminucion del indicador de cartera a un digito; a enero de
2015 se encontraba en 12.62% y a diciembre cerré en 9.76%. Ademas, la
disminucién de cartera vencida en un 20.76%. Asi mismo, la meta de recaudo
se cumplié en cada uno de los meses del afio 2015.

v" Durante el 2015 se realizé el anteproyecto de la estructuracion del Sistema
de Administracion de Riesgos Integral — SARI, partiendo del diagnostico de
la situacion actual en que se encuentran los mecanismos adoptados para el
tratamiento de los riesgos que afectan los recursos financieros manejados
por el FNA.

La gestidon de la administracion de riesgos en el FNA ha estado enmarcada en los
Principios de Basilea, en la normatividad interna y externa y en la estrategia
corporativa de la Entidad. Es asi, como en el afio 2015, dentro del pilar estratégico
de Solidez Financiera, se dio inicio al macro proyecto a cuatro afios del SARI, el
cual persigue la meta de tener un enfoque de gestion integral de riesgos.

7. GESTION ADMINISTRATIVA
7.1INFRAESTRUCTURA

De acuerdo al Nuevo Plan Estratégico del FNA aprobado a inicios del afio 2015, se
inici6 una intervencion en lo puntos de atencion buscando mejorar el servicio al
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consumidor financiero. En este sentido, se evidencia en los puntos de atenciény en
la sede principal circunstancias de infraestructura que afectaban la calidad de vida
de los funcionarios durante el desempefio de sus labores, tal como unidades de
iluminacion deficientes y mobiliario desajustado por el uso. Para el caso de
elementos de infraestructura mayores se evidenciaron fallas en la planta eléctrica
de respaldo de la entidad, al igual que en las cubiertas en los techos de los edificios
de la sede principal. Por lo tanto, el grupo de adecuaciones y mantenimiento de la
Division Administrativa del FNA realizé6 durante el afio 2015 el mantenimiento
preventivo y correctivo en 30 Puntos de Atencidn a nivel nacional, realizando ajustes
de mobiliario, pintura, arreglo de instalaciones, cielo rasos y redes hidrosanitarias.

De acuerdo al diagnéstico realizado de la planta eléctrica de respaldo y en aras de
disminuir el riesgo operativo de la entidad, se realizé el mantenimiento y puesta a
punto de la planta eléctrica.

De igual manera se realizé la adecuacion de los puntos de atencion de LA DORADA,
IBAGUE & POPAYAN. Asimismo, se iniciaron las adecuaciones en los puntos de
SINCELEJO, APARTADO, PASTO, PEREIRA, NEIVA Y MEDELLIN los cuales
seran entregados en 2016.

PUNTO ATENCION DEPARTAMENTO STATUS
P.A. LA DORADA CALDAS TERMINADO
P.A. IBAGUE TOLIMA TERMINADO
P.A. POPAYAN CAUCA TERMINADO
P.A. SINCELEJO SUCRE EN ADECUACION
P.A. APARTADO ANTIOQUIA EN ADECUACION
P.A. NEIVA HUILA EN ADECUACION
P.A. PEREIRA RISARALDA EN ADECUACION
P.A. MEDELLIN ANTIOQUIA EN ADECUACION
P.A. PASTO NARINO EN ADECUACION

Tabla 22: Gestion Infraestructura Puntos de Atencién vigencia 2015

7.2GESTION DOCUMENTAL

Para inicios del 2015, se comprobd que en los procesos de archivo y
correspondencia existian aspectos que requerian ser actualizados de acuerdo a la
dinamica de la entidad, asi como los volumenes de documentos recibidos
diariamente que evidenciaban la necesidad de mejora en el proceso de
correspondencia. Para lo anterior, el grupo de archivo y correspondencia del Fondo
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Nacional del Ahorro al inicio del afo realiza el proceso de gestion documental a
través de la herramienta ORFEO, digitalizando cerca de 15.000 documentos
mensuales.

Ahora bien, para el mes de Julio de 2015 se inicia la puesta en marcha de la
herramienta WorkManager la cual integra documentos digitales en las diferentes
areas de la entidad, buscando reducir los procesos manuales en el manejo
documental de las areas tales como el manejo de las PQR. Una vez entra esta
herramienta en aplicacidn se incrementa la digitalizacion de documentos mensuales
a 44.000 documentos.

Igualmente, los procesos documentales de crédito se direccionan al contratista
DATAFILE buscando tener estos procesos en una carpeta unica, mientras que los
documentos que no hacen parte del tema de crédito son direccionados hacia el
contratista SISTEMAS Y COMPUTADORES, los cuales se ubican en 32 puntos de
atencion de operacion directa de digitalizacidn, este proceso asimismo se integra
con la herramienta de gestion documental Work Manager.

De acuerdo a los procesos de transparencia de la PRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA, el grupo de archivo y correspondencia inicia el proceso de
actualizacion de Tablas de Retencion Documental — TRD y el Programa de Gestion
Documental conforme a las directrices del Archivo General de la Nacién.

7.3SEGUROS

El FNA tiene para sus afiliados con uno de los programas de seguros mas completos
del sector. Desde abril de 2014 la Entidad cuenta con cinco contratos que cubren
las pdlizas de Seguro de vida de los deudores de créditos hipotecarios y créditos
educativos, asi como incendio, seguro de desempleo y pdlizas de seguros de bienes
propios del FNA y de funcionarios.

Durante el afio 2015 el Fondo Nacional del Ahorro a través de la péliza de
desempleo pagoé a los afiliados el equivalente a 10.452 cuotas de sus créditos,
correspondientes a un valor total de 6.269 Millones de pesos. Igualmente, a través
de la pdliza de Seguros de Vida reconoci6 a sus afiliados 418 siniestros por un
valor de 12.807 Millones de Pesos.
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Por otra parte, las aseguradoras dando cumplimiento a la Péliza Contraincendios
pagaron un total de 2.397 Millones de pesos cubriendo 141 siniestros reportados
por sus afiliados. De acuerdo al comportamiento en la siniestralidad de la péliza del
grupo de incendio se evidencia una reduccion en la tasa de 0.22 % a 0.19%.

Finalmente, durante 2015 se pagaron 35 siniestros de bienes propios del FNA por
un valor de 360 Millones de pesos.

7.4INVENTARIOS

Para el 2015 en aras de mejorar la calidad del servicio al cliente en los puntos de
atencion y buscando generar un orden en los diferentes procesos, se realizaron
diferentes hallazgos en el tema de inventarios de la Entidad que evidenciaron la
diferencia de los registros de inventario, tanto fisicos como documentales.
Asimismo, se evidencié que algunos de los bienes de la Entidad no contaban con
su identificacidon de activo fijo y otros contaban con 2 placas de identificacion con
numeros diferentes, por lo tanto, para solucionar este aspecto al interior de la
Entidad, se consolid6 un preinventario de los puntos de atencion con el fin de crear
el proyecto de levantamiento de inventarios del Fondo Nacional del Ahorro.
Igualmente, para este proyecto se solicité realizar la cedulacion, conciliacion y
avaluo de acuerdo a las normas internacionales NIIF de un estimado total de 25.000
activos ubicados a nivel nacional en las diferentes instalaciones el FNA.

Ademas, el grupo de inventario y almacén gestiono la actualizacion de la resolucion
de bajas de la Entidad, la cual permiti6é dar la baja de 492 elementos de mobiliario
en deterioro y 282 elementos de tecnologia obsoletos valorados al momento de la
baja en $20.578.000 de pesos. De igual manera, se realiz6 la disposicion final de
3.200 téner usados conforme a lo estipulado por las hormas ambientales a través
de la Fundacion LEXMARK, quien entregd donacién en nombre del FNA a la
Fundacion del Quemado para sus obras sociales recursos por cerca $6.000.000 de
pesos.

Por otra parte, el grupo de Inventarios y almacén quien es el responsable del
suministro de los elementos de papeleria y oficina a todas las unidades del FNA,
realizdé un analisis de consumos de papeleria al interior de la Entidad buscando
reducir los consumos excesivos de la misma, lo cual evidencid un ahorro de
$41.000.000 millones de pesos durante el 2015.
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Finalmente, buscando mejorar la rotacion de inventario y evitando la acumulacion
de elementos de consumo en las diferentes areas, para el afio 2015 se logré que el
83% de los requerimientos recibidos por parte de las areas fueran atendidos por el
Grupo de Inventarios en menos de 3 dias.

TIEMPO DE ENTREGA DE ELEMENTOS DE CONSUMO
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llustracion 51: Tiempo de entrega de elementos de consumo

8. GESTION TECNOLOGICA

La Oficina de Informatica durante la vigencia 2015, incorporé acciones para
promover importantes iniciativas de la entidad, en aras de coadyuvar en el logro de
los objetivos propuesto en el Plan Estratégico 2015-2019, asi como, en el Plan
Estratégico de Tecnologia que integra las acciones que promueven el uso de las
tecnologias de la informacion, la renovacion tecnologica y la modernizacion del
CORE para este cuatrienio. Sobre las cuales estan:

8.1PLAN ESTRATEGICO DE TECNOLOGIA

A la llegada de la actual administracion, el FNA no contaba con un Plan Estratégico
de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones -PETIC- para el cuatrienio,
lo que conllevo a realizar la definicidn para la vigencia 2015-2019. En julio de 2015
se presento a la Junta Directiva del FNA para la respectiva aprobacion el PETIC, el
cual marca el derrotero tecnoloégico del FNA en los préximos afios.

El PETIC, se alinea a la Planeacion estratégica de la entidad, a los lineamientos
dados por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
MINTIC, bajo el marco de la Estrategia de Gobierno en Linea -GEL-, asi como a las
mejores practicas de Industria.
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El Fortalecimiento tecnologico de la entidad es un pilar estratégico fundamental, que
permitira brindar a nuestros clientes flexibilidad y rapidez en la generacion de
nuevos productos y satisfaccion a los ciudadanos en el uso de la tecnologia de la
entidad.

El derrotero establecido en el PETIC, conlleva a lograr un posicionamiento de la
tecnologia como un factor clave de éxito con una arquitectura de Tl (Tecnologia de
la Informacion) moderna, segura y confiable que apalanque con agilidad,
innovacion, eficiencia y altos estandares, las demandas cambiantes de negocio.

8.2CENTRO CONTROL ESTRATEGICO

Debido a la necesidad que tiene la alta direccién del FNA de tener informacién para
seguimiento y toma de decisiones, se realiz6 la implementacion de un proyecto que
incluye una solucion tecnolégica la cual permite tener una visual automatizada y en
linea de los principales indicadores de gestion estratégica,

La solucion actualmente contempla 52 indicadores estratégicos distribuidos en 4
tableros cuyos indicadores muestran informacion estratégica de: Captacion,
Colocacion, Cartera y financiera y presidencia incluyendo indicadores del PEI.

Por otra parte y con el fin de contar con esta informacion en cualquier sitio fuera de
la entidad esta dispuesta la visualizacion de indicadores para dispositivos moéviles
como tablets, y en este momento estamos iniciando la implementacion y divulgacion
principalmente con los miembros de junta directiva.

Actualmente se estan desarrollando nuevos indicadores, los cuales estaran

implementados a principios de abril. En este sentido, los 4 tableros se estructuraron
agrupando los indicadores, como se muestra en la siguiente tabla:

INFORMACION QUE COMPONE EL CENTRO DE CONTROL ESTRATEGICO
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Captacion i
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Presidencia
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= z Cartera
www.igerencia.com

llustracion 52: Informacion que compone el CEE

El siguiente es un ejemplo del tablero de captacion implementado:
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fng Gestion Comercial Captacion Frondo Nacional del Ahorre

| ——— P ———— - Vo e | vt s lae S T

All‘" Ltll

e e—— b t——tee @4 — Ly | BB, P b S —— 4 — - V-

. '
vaanok” -‘!’ T It
- ! Ennm I ‘*-—
" - O ———

- e o eLs

llustracién 53: Tablero de captacién implementado

8.3GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Se inicio el proceso de implementacion de la Norma ISO 27001:2013, y la
separacion de las funciones de Seguridad Informatica y Seguridad de la
informacion, permitiendo la correcta segregacion de las funciones operativas de las
de control, dando cumplimiento a las observaciones de la SFC. Se conforma un
equipo de trabajo dedicado a Seguridad de la Informacién, con funciones
especificas orientadas a la proteccion de la informacion independientemente del
medio donde esta se encuentre, con el fin de mantener la Confidencialidad,
Integridad y Disponibilidad de la misma.

v' Logros Generales:

* Se realizé la alineacion estratégica de la Seguridad con los objetivos
estratégicos de la organizacion, definiendo 4 objetivos de seguridad de la
informacion orientados a apoyar el cumplimiento de la estrategia
organizacional. Para el cumplimiento de los objetivos se define un plan
general de Seguridad y Privacidad de la Informacién en el que se incluyeron
cada una de las actividades a desarrollar no solo para el cumplimiento de los
objetivos sino para el cumplimiento de la Norma ISO 27001:2013. El avance
en la implementacion del plan de seguridad y privacidad se encuentra en un
60%.
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* Como parte de la definicion de la estructura del grupo de seguridad de la
informacion se definieron los procedimientos necesarios para la atencion de
la seguridad de la informacion sobre los cuales se crearon indicadores que
permiten evaluar la gestion frente a la atencion de Eventos e incidentes de
seguridad de la informacidn, gestion de vulnerabilidades y concientizacion en
Sl.

- Logros del Indicador Gestion de Vulnerabilidades
Con la definicion del procedimiento de gestion de vulnerabilidades fue
posible mantener el control sobre los planes de mitigacion y el cierre de
las vulnerabilidades identificadas por el proveedor externo, logrando el
cierre del 98% de las mismas.

- Logros del Indicador Eventos VS Incidentes de Seguridad
Se obtuvo la centralizacion en una matriz de los eventos e incidentes de
seguridad reportados por el SOC, y la gestion y cierre de los mismos.

- Logros del Indicador Implementacion del Plan de Conciencia en
Seguridad de la Informacién
Se realizaron las campanas programadas hasta diciembre de 2015, se
percibe la seguridad de la informacion dentro de la compainiia, esta
percepcion se evidencia en las pruebas de ingenieria social desarrolladas
por el proveedor de ethical hacking externo, donde se obtiene una
calificacion BUENA.

AVANCE IMPLEMENTACION PLAN DE CONCIENCIA
99%

100%
83%
80% 66%
0% 54%
0,
40% 45%
40% 32%
20% I
0

junio de 2015 juliode 2015 Agostode Septiembre Octubre de Noviembre de Diciembre de
2016 de 2015 2015 2015 2015

X

llustracién 54: Avance en la implementacién del Plan de Conciencia
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* La generacion de los estandares de aseguramiento de la plataforma
tecnolégica permite tener las lineas base en materia de seguridad de los
diferentes dispositivos que conforman la plataforma tecnolégica

* Los ajustes realizados a los procedimientos internos permitieron incluir los
controles y/o politicas de seguridad para garantizar su cumplimiento en la
operacion tecnologica.

* El monitoreo permanente sobre los controles y politicas definidos permitieron
el crecimiento y la mejora continua del SGSI.

* Selogro estructurar y definir las politicas de acceso a la informacién a través
de la definicion de roles y perfiles de las diferentes areas logrando la
segregacion de funciones.

* Se logro la definicion de 3 de los instrumentos exigidos por la Ley 1712 de
2014 para dar cumplimiento no solo a la Ley sino al levantamiento de activos
de informacidn.

* Se logré la implementacion de las politicas definidas para la Red Wireless,
control de acceso a informacion sensible, internet y transferencia de
informacion.

* Se realizd la definicion del Equipo de respuesta a incidentes con el fin de
lograr la participacion de un equipo interdisciplinario que permita el
tratamiento y solucion desde los diferentes roles de la compaiiia.

* Se logré el control sobre la eliminacién de los accesos otorgados al personal
que se retira de la compaiiia.

* Durante el afio 2015, la gestion de Seguridad de la Informacion, fue realizada
como parte de la labor de la Oficina Informatica, se hizo entrega de la gestion
realizada a la Vicepresidencia de Riesgos el 18 de diciembre de 2015.

8.4ESTRATEGIA GOBIERNO EN LINEA

La siguiente tabla muestra las acciones y los componentes de la estrategia de
Gobierno en Linea junto con su respectivo porcentaje de cumplimiento.

PORCENTAIJE DE

COMPONENTE ASPECTOS RELEVANTES CUMPLIMIENTO

. Accesibilidad

TIC PARA SERVICIOS *  Usabilidad 78%

. Sistema Web de contacto, peticiones, quejas, reclamos y
denuncias

Certificaciones y constancias en linea

Acceso a la informacion publica
Rendicion de cuentas

Datos abiertos

Consulta ala ciudadania

TIC PARA GOBIERNO ABIERTO 63%
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Direccionamiento estratégico de Tl
Implementacion de la estrategia de Tl
Cumplimiento y alineacion

Gestion de la operacién de Tl 62%
Gestion de la calidad y seguridad de servicios
Servicios tecnoldgicos

Gestién de cambio de Tl

TIC PARA GESTION

Diagnéstico de seguridad y privacidad

Propésito de seguridad y privacidad de la informacién
i Gestion de riesgos de privacidad y seguridad de la
INFORMACION informacién 100%

. Evaluacién del desempefio

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA

Tabla 23: Estrategia GEL

8.5SOPORTE Y DESAROLLO DE APLICACIONES

Las actividades desarrolladas por la Oficina Informatica relacionadas con el soporte
y desarrollo de aplicaciones, se ejecutan a través de la implementacion del ciclo de
vida de las aplicaciones de software, el cual cubre todas las fases de desarrollo de
software desde el analisis hasta la puesta en produccion:

Fases de desarrollo de software

Pruebas de

Analisis / Macro Micro Diseno / Aseguramiento tacio
Disefio Desarrollo de Calidad Ac sua,'-.%“,de

AN VAN

‘ Fabricas Desarrolla ‘

/ Herramientas Rational I e

llustracion 55: Fases de desarrollo de software

En este sentido, la estrategia de atencion para todas las solicitudes que reportan las
diferentes areas de la Entidad se fundamenta en terceros que suministran los
servicios de soporte, mantenimiento y desarrollo de aplicativos, quienes en el
periodo en mencidn ejecutaron las siguientes actividades:

* Atender soportes funcionales y técnicos.
* Generar informacion sobre los datos del FNA.
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Atender errores presentados en ambiente de produccion.

Realizar el analisis de las solicitudes de ajustes y nuevos requerimientos.
Construir los requerimientos aprobados de acuerdo con la capacidad de
cada una de las fabricas de software.

Realizar el aseguramiento de calidad de las soluciones construidas.

Adicionalmente, se resaltan los siguientes temas de impacto para la Entidad:

el itk

e vt

Normalizacién Acuerdos de pagos cartera: Registro y administracion
Acuerdo de pagos de obligaciones para normalizar la cartera de la entidad.
Colombianos en el exterior: Cargue de reportes de entidades para la
temporada 2015 cesantias

Biometria aprobacién de créditos: Se adiciono en las etapas de analisis y
aprobacion de créditos la autenticacion del analista y el aprobador del tramite
por medio del dispositivo Biométrico.

Pre aprobados: Integracion Desarrollo de funcionalidades para
PREAPROBADOS de créditos BANLINEA- COBIS.

Servicios expuestos por COBIS: Servicios expuestos por las Aplicaciones
COBIS

Alivio de tasas cartera — Convenio SNR: Implementacion de funcionalidades
para de pago para aplicar los alivios de tasas a obligaciones de Cartera
pactadas en el Convenio con Super Notariado y Registro

Mecanismo proteccion al Cesante Fase |[I: Implementacion de
funcionalidades establecidas por Normatividad de la SFC para marcar
afiliados con cesantias que solicitan el MPC

Afinamiento FEL: Se esta optimizacion aplicacion Fondo en linea

MPC fase II: Integracion con ASOCAJAS por medio de Servicios Web
expuestos en el BUS para el envio de informacién de afiliados que se acogen
al MPC y el giro de los valores de cesantias definidas por los afiliados para
trasladar a las Cajas de Compensacion Familiar

Implementacion servicios (CIFIN): Modificacion de validacion de
cumplimiento del cliente con el sector financiero para radicacion y analisis de
solicitudes de crédito, a través del servicio expuesto por CIFIN

CTS V3 Prueba FEL: Nueva version del monitor transaccional y de seguridad
de los aplicativos COBIS para aplicativos WEB

Libranzas: Implementacion de funcionalidades para ofrecer a los afiliados el
mecanismo de recaudo de cartera por medio de libranzas.
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* Aplicacion Web Citas por internet: por medio de la cual los consumidores
financieros a través del portal de la entidad pueden obtener citas para ser
atendidos por los asesores en los puntos de atencion del FNA.

* Implementacion de mejoras a las funcionalidades del médulo COBIS
Entidades para operacion externa con BDO mejorando la operatividad.

* Implementacion modelo MPC fase Il: Generacion de la contabilidad del
mecanismo proteccidn al cesante con el registro de transacciones para tal fin

* Actualizacion de la aplicacion de tramites y consultas de los kioscos para la
utilizacion del lector de cedula en puntos de atencion.

* Implementacion del doble factor de autenticacion en la aplicacion fondo en
Linea.

» Arriendo Social - Etapa I: Modificaciones en las Etapas de Radicacién y
Aprobacién de Tramites para atender solicitudes del nuevo producto del FNA
Arriendo Social

8.6 MEJORAMIENTO INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA RED
LAN/WAN

En aras de mejorar la débil infraestructura tecnoldgica con la que contaba la Entidad,
se adelantaron diferentes gestiones que permitieron a diciembre de 2015 superar la
meta de cumplimiento fijada a inicios del afo.

INDICADOR DISPONIBILIDAD DE INFRAESTRUCTURA DE RED LAN/WAN

100,00% - ce 99.83% 99.85% © 2
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98,96%

98%

llustracién 56: Indicador disponibilidad de infraestructura de Red LAN/WAM

Para lo anterior se desarrollaron las siguientes actividades:
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Se aumento la capacidad de puestos de trabajo para funcionarios de la
entidad a nivel nacional, por lo cual se adecuaron 168 puntos de cableado
estructurado y red eléctrica en sede CNA y 152 en puntos de atencion.
Igualmente, no se contaba con suministro de red eléctrica regulada en Torre
centro de Convenciones piso 4, por lo cual se implementé la misma a través
de una (1) UPS de 20 KVA, protegiendo de esta manera a los recursos de
ofimatica conectados en dicho piso.

Ampliacion de capacidad eléctrica regulada en los puntos de atencién de
Popayan, Ibagué y Apartado mediante la implementacion de nuevas UPS de
15 KVA y dos (2) de 10 KVA respectivamente.

Se mejoro la disponibilidad de conectividad entre el FNA sede principal y el
punto de atencién Leticia, toda vez que no se contaba con canal de
contingencia.

Ampliacion de instalaciones locativas de cuatro (4) puntos de atencion
(Pereira, Popayan, Ibagué, Apartado) con el fin de mejorar las instalaciones
y brindar mejor atencion al consumidor financiero; para lo cual se acondicion6
la infraestructura tecnolodgica para su soporte (red LAN, red eléctrica y
respectiva conectividad).

Se amplid la cobertura geografica de atencion al consumidor financiero
mediante la creacién de un nuevo punto de atencion en la ciudad de La
Dorada (Caldas), pasando de 39 a 40 puntos de atencion; para ello se
acondiciono la infraestructura tecnoldgica para su soporte (red LAN, red
eléctrica y respectiva conectividad).

Mejoramiento de disponibilidad y contingencia en la conexién de equipos de
computo a la red LAN en la sede nacional mediante la implementacién de
STACK en tres (3) centros de cableado; este tipo de disefio mejora la
conexién anterior en cascada.

Permitir mayor trafico de comunicaciones generado por las aplicaciones
disponibles en puntos de atencion, mediante la ampliacién en un 100% la
capacidad de ancho de banda de siete (7) enlaces de comunicaciones
principales y diez (10) enlaces de comunicaciones de contingencia.

Debido a la implementacion de servicios Core del FNA en la nube, se ha
incrementado la cantidad de enlaces de comunicaciones con terceros (de 10
a 18) y por ende la necesidad de albergar dicha infraestructura en la sede
CNA,; para ello se amplié la capacidad en el centro de coOmputo para soportar
dicha infraestructura.
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v' Se mantuvo la disponibilidad de la infraestructura de red LAN/WAN acorde a
los niveles de cumplimiento establecidos (98%) en el indicador de Gestion
gue se muestra a continuacion:

9. GESTION HUMANA

En un entorno competitivo y globalizado como el actual, el capital humano dentro
de las organizaciones puede representar una ventaja competitiva. Por eso, es de
vital importancia que las organizaciones gestionen la conservacion o fidelizacion del
personal que aporta valor dentro de la organizacion, promoviendo practicas que
motiven sus colaboradores, procesos permanentes orientados a crear, mantener y
mejorar las condiciones que favorezcan el desarrollo integral del empleado, el
mejoramiento de su nivel de vida, el de su familia y el ambiente que lo rodea;
buscando elevar los niveles de satisfaccion, eficacia, eficiencia, efectividad e
identificacion del empleado con el servicio de la entidad. De ahi la premisa bandera
de la Division de Gestion Humana “Gente correcta en el lugar correcto”, esto en
linea con el Plan Estratégico 2015 — 2019, buscando desarrollar una cultura
organizacional de caracter humano, enfocada en el servicio y la gestiéon por
resultados.

9.1 CULTURA ORGANIZACIONAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL

La ultima medicion de clima organizacional realizada en la Entidad, data del afio
2013, con resultados de 70% de favorabilidad y con multiples debilidades en los
ejes de comunicacion, sentido de pertenencia entre otros.

Con el fin de mejorar los resultados del estudio realizado la Division de Gestion
Humana efectuo a finales del afio 2015, nuevamente el estudio el cual tuvo por
objeto el identificar y evaluar las percepciones compartidas tanto en el personal de
planta como en misién, en relacion con las caracteristicas de la Empresa, con el fin
de tomar acciones de mejora sobre el ambiente laboral del FNA. Los aspectos que
se abordaron a través de este estudio se enmarcaron en tres ejes: relacion con la
empresa (orientacion organizacional, imagen corporativa, clientes externos),
relacion con el trabajo (condiciones del trabajo, competitividad) y relacién entre
personas (jefes y companeros, profesionalismo, equilibrio vida personal y laboral).
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Adicionalmente y en aras de iniciar acciones respecto a la evaluacion de cultura
organizacional en el instrumento de medicidn de adicionaron cinco preguntas que
pretendian hacer un sondeo sobre este aspecto, en el ejercicio participaron
alrededor del 65% de los funcionarios ubicados en las diferentes oficinas del FNA a
nivel nacional,

Este proceso fue realizado por la caja de compensaciéon CAFAM y se llevé a cabo
en tres fases: 1) Sensibilizacion, 2) Aplicacion y 3) Socializacion de resultados, esta
ultima fase se realizara a finales del mes de enero de 2016, sin embargo, en los
resultados preliminares del estudio aportados por el consultor se obtuvo un 87%
favorabilidad.

Ademas de la medicion realizada desde la Division de Gestion Humana se
realizaron acciones enfocadas fortalecer la cultura y el clima organizacional, entre
ellas las siguientes:

* Formacioén y evaluacion a lideres

Como un gran logro de la vigencia 2015, se implemento6 una estrategia que permitié
identificar, evaluar y retroalimentar competencias gerenciales, asi como el
desarrollo y formacion de competencias individuales para contribuir al desempefio
exitoso de los directivos de la entidad, con particular énfasis en habilidades
gerenciales para el éptimo desempenio del cargo, contribuyendo al cumplimiento de
las metas organizacionales. Con esta accidon se logré evaluar y retroalimentar a
veintitrés (23) lideres.

Esta actividad resalta la labor de organizacion y culturizacién iniciada con la entrada
en vigencia del nuevo Plan Estratégico de la Entidad.

* Evaluacion de Desempeno

La Divisidon de Gestion Humana implemento el software para la administracion del
talento humano Kactus durante la vigencia 2015, este aplicativo permite modernizar
tecnologicamente los procedimientos internos del area, entre los cuales se
encuentra poder ejecutar la Evaluacion de Desempefio por competencias en linea,
disminuyendo los tiempos de respuesta y ampliando la cobertura a nivel nacional.
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Este proceso contd con respuestas de autoevaluacién/evaluacién para 189
personas, correspondientes al 97% de las personas que deben ser evaluadas

dentro de la Entidad. (el 3% restante es personal que ingreso o se retiré por motivos
pensionales).

EVALUACION DESEMPENO 2015

GESTION Cantidad %
Cobertura 189 97%
Calificacion

. 189 88,60%

Promedio
Calificadio
a |’|caC|on 0 96%
mas alta

Nota
Inferior a 3 2%
70%

Tabla 24: Evaluacion Desemperio 2015

La calificacién promedio general fue de 88,6 y la calificacion promedio mas alta
correspondio a las personas del area de operaciones con un puntaje de 96,41
(Excelente) y la mas baja a Personal de la Division de Mercadeo con 49,9 (Necesita
Mejorar). Por su parte, considerando soélo la nota de Evaluacion, el promedio general
fue de 88,6 y alrededor de un 97% de los evaluados obtuvo nota igual o superior.

Asi también, sélo un 1.5% de los evaluados obtuvo nota inferior a 70, quedando en
la escala de necesita mejorar.

El puntaje de desempefio para la entidad para el afo 2015 fue de: 88.6 Muy bueno.

EVALUACION DESEMPENO 2015
97%

100% 88% °0%
80%
60%
40%
0, 0,
" -
Cobertura Calificacion Calificacion mas Nota Inferiora
Promedio

alta 70%
llustracién 57: Evaluacion de desempefio 2015

.

W i W T il s :

@ MINVIVIENDA gm'?‘g & - @

g et | {
i B e . WL Wl ol :&L&, =
nidc 129




Los resultados obtenidos en la evaluacion de desempefo evidencian la alta
competencia del personal vinculado al FNA, y la efectividad de los procesos de
seleccion realizados.

- Tercerizacion procesos de seleccion personal de planta

Con el fin de garantizar la excelencia, la trasparecia y la experticia respecto a la
vinculacion de personal en el FNA, se hizo necesario contar con un aliado
estratégico que apoye el procedimiento de reclutamiento y seleccién del personal
de planta con los mas altos estandares de calidad, oportunidad y excelencia; por
tanto desde octubre de 2015 se cuenta con una empresa especializada en
seleccion de personal, posicionada en el sector, que cuenta con el recurso humano
idoneo, la experticia técnica y el conocimiento de los procesos garantizando el
excelente desempefio de cada candidato en los cargos asignados.

9.2BIENESTAR SOCIAL, SALUD OCUPACIONAL Y COE

- Plan de Bienestar

Desde este proceso se realizaron distintas actividades, desarrolladas a
continuacion:
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Caminatas

*Se realizaron caminatas a la finca la cascada de Silvana. La segunda salida se realiz6 a
Villeta. 173 participantes

Campeonatos Internos

*Se realizo el torneo de futbol masculino a partir del 12/09/2015, con la participacion de 16
equipos. El torneo femenino se llevé a cabo a partir del 27 de septiembre de 2015, con
la participacion de 8 equipos. 160 participantes. El torneo que inicio el 17 de octubre de
2015, en las disciplinas de bolos, ajedrez, Rana, minitejo y tenis de mesa, tanto en
Bogota como a nivel nacional participaron 315 personas. En total participaron 475

Dia del Servidor Publico

*Se realizd el 26 de junio de 2015, con la intervencion del grupo musical de la CRA, el
cual se presento en las tres entidades (CRA; FNA y Min Vivienda).

Celebracion de fechas especiales

*Dia de la mujer, del padre, de la madre, del nifo, de amor y amistad, de la secretaria.
1000 Patrticipantes

Dia ludicos CAFAM

*Se realizo el 29 de septiembre de 2015, en el Club la Aguadora. 130 Participantes
Novenas Naviderias

*Se realizaron a partir del 16 de diciembre de 2015, hasta el 23 de diciembre de 2015.
1000 Patrticipantes.

Las actividades y eventos de bienestar realizados durante la vigencia 2015,
contribuyeron a los resultados obtenidos en la medicion de clima organizacional ya
mencionada, adicionalmente la evaluacidon de cada una de estas actividades arroja
un resultado positivo teniendo en cuenta que la percepcion general del personal es
de satisfaccion frente a las actividades realizadas.
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Programa de Salud Ocupacional
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Desde el programa de salud ocupacional se llevaron a cabo las siguientes acciones:

Servicio de Enfermeria insito

*Seguimiento a los casos de Enfermedad Profesional y comun, 966 tomas de tension

arterial para hipertensos, 10 casos lumbares, 1791 consultas de trabajadores,
funcionarios y consumidores financieros que se remitieron al servicio de Area
Protegida.

Actividades en Instalaciones

*Se cumplio con la entrega de botiquines al 100% de los puntos de atencion de la
entidad.

Se realizaron mediciones con el apoyo de SISOMAC en iluminacién y Confort térmico
encontrando que en relacion al confort térmico la entidad no tiene evidencia de sitios
con riesgo, ni de frio, ni de calor en exceso.

Actividades de Medicina preventiva

*Se realizaron examenes medicos periddicos laborales (laboratorios, audiometria,
optometria y examen médico con énfasis osteomuscular) en los meses de junio y Julio,
con una cobertura del 80% de la poblacién. Se realiz6 la jornada de vacunacion para
los funcionarios de la Entidad varicela, influenza, hepatitis AB y Triple viral, donde hubo
participacion del 20% de la poblacion.

Brigada de Emergencias

*Se realizo Capacitacion a Brigadas de emergencia en los temas de:

*Primeros auxilios con apoyo de Emermedica (listados de asistencia).

*Capacitaciones con Positiva ARL

*Entrenamiento en primeros auxilios.

*Formacion en busqueda y rescate, Asistencia y/o Asesoria en el desarrollo de
evaluaciones peridédicas de emergencias a través de simulacros minimo una vez al
afo, involucrando las partes interesadas con una intensidad horaria de 6 horas.

*Se realiz6 simulacro parcial en el mes de octubre con apoyo de los Brigadistas donde
participaron 200 colaboradores.

Comite Paritario de Sequridad y Salud en el Trabajo

*Se realizo proceso de conformacion del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el
Trabajo, con apoyo de la ARL, se capacité a los integrantes del ente mencionado, en:
Funciones, inspecciones e investigacion de Accidentes e incidentes laborales. Se
realizaron inspecciones a puestos de trabajo y al area de Crédito, y se realizaron las
debidas solicitudes segun plan de accion. Se adquirid un equipo para mediciones de
alcoholimetria, con el cual se han tomado cinco pruebas de las cuales sali6 una
positiva.

El programa de salud ocupacional adelantado durante la vigencia 2015, contribuya
la conformacion del nuevo grupo de brigadistas a nivel nacional y a la nueva
conformacién del COPASST (Comité Paritario de Seguridad y Salud en el trabajo).
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Adicionalmente el programa beneficia a los trabajadores de la Entidad en el
mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo.

9.3RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE)

Durante la vigencia 2015 se fortalecié técnica, financiera y operativamente el equipo
de trabajo de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), el cual adelanté multiples
actividades en el marco de la normatividad aplicable, clasificadas en tres
dimensiones:

9.3.1 Dimension Medio Ambiental

Se formaliz6 el convenio de cooperacidon con la fundacion REDCUNA, para
formalizar los procesos de disposicion final de papel.

Se lideraron dos procesos de disposicion final de residuos sdlidos
principalmente de Téner, con la FUNDACION DEL QUEMADO.

Se gestion6 con ECOINDUSTRIA, la recoleccion de 46 kilogramos de tubos
fluorescentes.

En el mes de julio se realizé una jornada de entrega de 79 kilogramos de
tapas a la FUNDACION TAPAS PARA SANAR, estos recursos seran un
aporte a la intervencién de nifios diagnosticados con cancer y que no cuentan
con la cobertura econdmica para asumir los procesos requeridos.

Se realiz6 el lanzamiento de la Camparnia Medio Ambiental, a manera ludico-
pedagadgica, se incentivaron las buenas practicas ambientales: la recoleccion
de basuras, uso de equipos ofimaticos, uso correcto de impresion y
finalmente se recordo el uso del pocillo de ceramica.

9.3.2 Dimension Social
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En el mes de agosto se inicio al proyecto de creatividad sostenible con la
intervencidn en Tierra Bomba en la ciudad de Cartagena. Este proyecto esta
motivado en aportar a la transformacion del pais, el FNA desde RSE pretende
consolidar Comunidades Sostenibles, buscando el fomento de actividades
economicamente sustentables por medio del arte y la cultura. El afo
referente al informe cerro con un listado de actividades que se suman a la
ejecucion de este proyecto: disefio del Brochure, manuales de trasferencia,
celebracion de Halloween, video informativo y fiesta navidefia.

El pasado mes de octubre se suscribié un convenio de cooperacién con la
emisora W y la Fundacion Santillana, cuya finalidad fue la recoleccion de
libros alrededor de Bogota para obsequiar literatura infantil a los niﬁos de




Tierra Bomba y los corregimientos aledanos a la isla. El 18 de diciembre se
realizo la entrega de literatura infantil en la isla, conté con la participacion de
los rectores de los cinco colegios de los corregimientos correspondientes, la
vocera de Santillana, la primera dama y el presidente de la entidad.

9.3.3 Inclusion Social

Con el apoyo de la Fundacion de Audiologia se planifico y diseid el macro
proyecto de inclusion social, con el cual se pretende determinar los AJUSTES
RAZONABLES que se deben tener en cuenta para la INCLUSION LABORAL
de personas con discapacidades, mediante el desarrollo de un ciclo de
talleres que permitan la transformacién de imaginarios en los colaboradores
de la entidad.

En el mes de octubre se vinculé un aprendiz con condicion de discapacidad
del SENA en etapa de productividad. Este es el plan piloto del FNA que busca
ratificar su compromiso con las personas en condicion de discapacidad,
permitiéndoles el acceso a las instalaciones y la oportunidad de trabajar.
Con el apoyo y liderazgo de la Fundacion ORCA, se ofrecieron servicios de
talleres sobre la proteccion y tenencia de animales de compaiia, actividades
de desparasitacion interna y externa, manejo medico de algunas patologias
consultadas por la comunidad, y un procedimiento bajo sedacién de una
paciencia con miosis (gusanera), en la isla de Tierra Bomba, impactando a
42 perros, 3 gatos y un burro.

Con el propésito de generar una cultura en pro del cuidado de los recursos
no renovables, en el mes de diciembre se logro lanzar la campaia “GRAN
IMPACTO?”, con el objetivo de mitigar el impacto ambiental causado por la
entidad.

En el mes de noviembre se invité a todos los colaboradores a hacer parte de
la RED DE VOLUNTARIOS FNA, esta iniciativa convoco a todos los rincones
del pais, cerrando el afio con un consolidado de 47 voluntarios.

9.4CODIGO DE ETICA

Durante la vigencia 2015, se realizé la construccion de un nuevo codigo de ética y
un nuevo codigo de buen gobierno corporativo, en dos etapas:

9.4.1 Primera etapa: se realiz6 la sensibilizacidén y construccion del cédigo de
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ética con la participacion de 954 personas a nivel nacional entre
funcionarios, trabajadores en mision, y aprendices del FNA.
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9.4.2 Segunda etapa: La socializacion final del cédigo de ética se realizo a
nivel nacional, de manera presencial con la asistencia del facilitador
Alvaro Triana a los puntos de atencién de categoria a, y a través de
video presencia a los puntos de categoria b y c.

Como paso siguiente y con el fin de fortalecer institucionalmente la implementacion
de los nuevos codigos, se creo el comité de ética del FNA a través de la resolucion
200 del 17 de junio del 2015, para actuar como organismo asesor, informativo,
consultor y de apoyo a la presidencia liderando procesos de gestidn ética, valores y
emitiendo directrices al respecto.

Finalmente, la vigencia 2015, fue productiva en relacién con los nuevos lineamientos
estratégicos de la organizacion, por cuanto se logro la consolidacion de nuevos
enfoques culturales, formacién y fortalecimiento de competencias en el personal
directivo, reorganizacion administrativa y operativa, incremento de la satisfaccion
laboral de los trabajadores y consecucion de nuevos beneficios para el
mejoramiento de la calidad de vida de todo el personal del FNA.

Se posiciond el grupo de RSE, con acciones reciclaje, ahorro de recursos no
renovables y donaciones, logrando ademas movilizar a los colaboradores a hacer
parte del voluntariado corporativo en temas relacionados con la Responsabilidad
Social empresarial, de igual manera se logré impactar comunidades vulnerables del
pais generando diferentes alternativas de sustento econdmico a través de talleres
de creatividad sostenible. Se coordiné la primera campana a nivel nacional de
donacion de libros de literatura infantil con aliados como la W Radio y Santillana con
la finalidad de fomentar el habito de la lectura en nifios, nifias y adolescentes de
zonas vulnerables del pais.

Se cuenta con un nuevo codigo de ética y buen gobierno corporativo, elaborado
colaborativamente con todos los trabajadores de la Entidad, de igual forma se cre6
el comité de ética ente regulador de las politicas de gestion ética de la organizacion.

Esta nueva visidbn se encuentra articulada con el plan estratégico 2015-2019
formulado y aprobado durante la vigencia 2015.
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10.GESTION JURIDICA

Durante el 2015 la Oficina Juridica soporto transversalmente a todas las areas y
procesos del FNA en los diferentes aspectos requeridos como Solicitud de
Conceptos Juridicos, Revisiones de Normas Internas y Externas, apoyo en las
revisiones juridicas de los diferentes documentos, acuerdos, convenios, normas,
contratos y demas temas relevantes para el cumplimiento de los Objetivos
Estratégicos y Operativos de la entidad. Asi mismo y en pro de mejorar los procesos
de Contratacion del FNA, se realiz6 la actualizacion del Manual de Contratacion que
rige a la entidad desde el 7 de septiembre de 2015, el cual fue aprobado mediante
el Acuerdo 2105 de 2015.

10.1 PROCESOS GENERALES EN CURSO

Durante lo corrido del 2015 se presenta el siguiente informe de gestion
correspondiente a los procesos de Representacion Juridicial en curso a cargo del
FNA.

p.::gg ED SEO Total 2015
Administrativa 34
Civil 131
Constitucional 4
Laboral 60
Penal 23

Disciilinario 1

Tabla 25: Procesos Judiciales por su Naturaleza

En el cuadro anterior, se clasifican los procesos segun la especialidad y
competencia de jueces.

Favorables Desfavorables Total

62 11 73
Tabla 26: Procesos terminados afio 2015
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Demandante FNA| Demandado FNA TOTAL
51 202 253
$15.163.880.965,12 | $26.275.385.739,30 $41.439.266.704,42

Tabla 27: Numero de procesos y cuantia

Se determina la cuantia y posicion del FNA frente a los procesos.

TOTAL
1266

Desfavorables
354

Favorables
912
Tabla 28: Tutelas

De las tutelas presentadas se clasificaron como desfavorables las que el juez de
conocimiento decidid acoger las pretensiones del demandante, y favorable cuando
aceptas las pretensiones o explicaciones del FNA.

Demandante Demandado
Accion 2015 2015
Popular 0 2
De Grupo 0 1

Tabla 29: Acciones constitucionales

10.2 CONTRATACION

10.2.1 Procesos nuevos de contratacion

La Gestion Contractual del Fondo Nacional del Ahorro para el afo 2015, se
desarroll6 bajo el manual de contratacion del 12 de Agosto de 2014 (Acuerdo 2013
de 2014) y el nuevo manual procedimientos de contratacion de Septiembre 07 de
2015 (Acuerdo 2105 del 2015).

El desarrollo de la gestion contractual bajo el anterior manual de contratacion se

realizé del 01 de Enero de 2015 a Septiembre 06 de 2015, obteniendo los siguientes
resultados:
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SOLICITUD PUBLICA 10 $45.301.206.941
DIVISION ADMINISTRATIVA $16.768.021.146
DIVISION DE GESTION HUMANA 1 $270.000.000
OFICINA INFORMATICA 3 $28.263.185.795
SOLICITUD PRIVADA 8 $37.841.024.976
OFICINA INFORMATICA 5 $18.741.423.834
SECRETARIA GENERAL 1 $1.276.000.000
VICEPRESIDENCIA DE CREDITO Y 5 $17.823.601.142
CESANTIAS
INVITACION DIRECTA 207 $86.535.118.076
DIVISION ADMINISTRATIVA 54 $4.512.370.117
DIVISION DE GESTION HUMANA 36 $22.630.649.852
OFICINA COMERCIAL Y a1 $10.432.469.511
MERCADEO
OFICINA CONTROL INTERNO 1 $1.630.032.000
OFICINA INFORMATICA 13 $22.060.214.655
OFICINA JURIDICA 13 $2.288.000.000
OFICINA PLANEACION 4 $679.951.184
SECRETARIA GENERAL 5 $149.750.000
\éL(;iLiEiZgDENaA DE CREDITO Y 19 $ 4.656.853.958
VICEPRESIDENCIA DE RIESGO 15 $6.644.645.932
VICEPRESIDENCIA FINANCIERA 16 $1.850.180.867
MENOR CUANTIA 5 $571.255.808
DIVISION ADMINISTRATIVA 2 $229.500.000
OFICINA INFORMATICA 3 $341.755.808
MINIMA CUANTIA 27 $637.243.746
DIVISION ADMINISTRATIVA 12 $271.024.300
DIVISION DE GESTION HUMANA 7 $137.518.196
fAFE';'C':gEO COMERCIAL Y 1 $52.401.654
OFICINA INFORMATICA 2 $53.939.000
OFICINA JURIDICA 2 $32.500.000
ZL(;ZI:\IF:-EIIZISDENCIA DE CREDITO Y 1 $82.509.276
VICEPRESIDENCIA DE RIESGO 1 $2.100.000
VICEPRESIDENCIA FINANCIERA 1 $5.251.320
Total general 257 $170.885.849.547

Tabla 30: Gestion contractual 2015 bajo manual de contratacion anterior
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Con el Nuevo Manual de Procedimientos de Contratacion, el cual empez¢ a regir
el dia 07 de Septiembre, se obtuvo la siguiente Gestion Contractual con corte al 31
de Diciembre de 2015:

A A ODA DAD OD
ALO OTA O ATO
A A 0 ATO
CONTRATACION DIRECTA 79 $24.997.360.321
DIVISION ADMINISTRATIVA 19 $947.766.119
DIVISION  DE  GESTION 10 ¢ 852.509.500
HUMANA
ERCIAL
OFICINA  COMERCIA Y 1s $3.254.097.053
MERCADEO
OFICINA INFORMATICA 11 $14.618.848.954
OFICINAJURIDICA 12 $2.865.694.421
EPRESIDE DE
V'C, PRESIDENCIA . 3 $396.683.000
CREDITO Y CESANTIAS
VICEPRESIDENCIA DE RIESGO 4 $694.991.274
VICEPRESIDENCIA 5 $1.366.770.000
FINANCIERA RS
CONVOCATORIA PUBLICA 2 $27.090.000.000
DIVISION ADMINISTRATIVA 1 $3.090.000.000
DIVISION  DE  GESTION 1 $24.000.000.000
HUMANA RS
INVITACION A OFERTAR 3 $3.665.832.920
DIVISION ADMINISTRATIVA 3 $3.665.832.920
CONVOCATORIA PRIVADA 17 $52.317.761.232
OFICINA  COMERCIAL Y 5 $305.560.000
MERCADEO
OFICINA INFORMATICA 14 $50.968.201.232
VICEPRESIDENCIA DE RIESGO 1 $1.044.000.000
Total general 101 $108.070.954.473

Tabla 31: Gestion contractual 2015 bajo nuevo manual de contratacion
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El total de los procesos desarrollados por el area de Contratacién durante el afio
2015 fueron:

NUMERO DE

AREA TR VALOR TOTAL CONTRATOS
DIVISION ADMINISTRATIVA 97 $29.484.514.602
DIVISION DE  GESTION 55 $47.890.677.548
HUMANA RN
OFICINA  COMERCIAL Y| 49 $23.044.528.218
MERCADEO e
OFICINA CONTROL INTERNO 1 $1.630.032.000
OFICINA INFORMATICA 51 $135.047.569.278
OFICINAJURIDICA 27 $5.186.194.421
OFICINA PLANEACION 4 $679.951.184
SECRETARIA GENERAL 6 $1.425.750.000
VICEPRESIDENCIA DE ’s $22.959.647.376
CREDITO Y CESANTIAS R
VICEPRESIDENCIA DE 21 $ 8.385.737.206
RIESGO R
VICEPRESIDENCIA - $3.222.202.187
FINANCIERA e
Total general 358 $278.956.804.020

Tabla 32: Procesos desarrollados por el area de contratacion durante el 2015

10.2.2 Otrosi

Durante la Vigencia 2015, se suscribié un total de 179 Otrosi, los cuales se
comprenden de la siguiente manera:

* Oftrosi de Prorroga y adicién: Sesenta y seis (66), por un valor de $
35.609.683.700

* Oftrosi de Adicién: Treinta y cinco (35), por un valor de $ 16.679.457.408

» Otrosi de Modificacion: Cuarenta y cuatro (44)

» Otrosi de Prorroga: Treinta y tres (33)

* Otrosi de Cesion: Uno (1)

El valor total de los otrosi de adicién suscritos en la vigencia 2015 es §$
52.289.141.108

La Oficina Juridica aporta a cada uno de los procesos en la consecucién de sus
objetivos estratégicos y operativos garantizando la legalidad de las actuaciones
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conocidas y consultadas a la Oficina Juridica a través de la expedicion de
conceptos, asistencia juridica y contratacion en cada uno de los procesos en los
cuales el fondo hace parte, asi como la atencion al consumidor financiero en sus
diferentes necesidades, generando un proceso enfocado a la mejora continua la
Oficina Juridica mejora su gestion a partir de la tecnificacion de sus procesos y
aumentado la capacidad del su talento humano.

11.GESTION SECRETARIA GENERAL

111  CUMPLIMENTO LEY 1712 DE 2014 E IMPLEMENTACION DE LAS
TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL (TRD)

A finales del mes de Julio de 2015 la Entidad inicia mediante una asistencia técnica,
el desarrollo de un piloto de monitoreo y evaluacion de la aplicacion de la Ley 1712
de 2014 asistiendo a las oficinas encargadas de la gestion documental.

Lo anterior, dio como resultado el desarrollo de tres (3) lineas de accidén conjunta en
las siguientes areas:
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llustracion 58: Enfoques tematicos de trabajo para piloto de monitoreo y evaluacién de la aplicacién de la Ley
1712 de 2014

Para realizar el monitoreo y la evaluacion situacional se utilizaron como insumos los
avances registrados en el Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion
(FURAG) ano 2014 y la Matriz de Analisis Diagndstico para el Cumplimiento de la
Ley 1712 de 2014 de la Procuraduria General de la Nacion, obteniendo como
resultado los siguientes datos:
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N Porcentaje de
Cumplimiento

N Porcentaje de
Cumplimiento
Parcial

1 Porcentaje de No
Cumplimiento

llustracion 59: Resultado cumplimiento Ley 1712 de 2014 en el FNA

El cumplimiento de un 50,5% corresponden en su mayoria a la labor del FNA para
estar en concordacion con las recomendaciones de la Estrategia de Gobierno en
Linea; los temas de no cumplimiento o de cumplimiento parcial se referian a
faltantes en la adaptacion y actualizacion de los instrumentos de la gestion de
informacion publica, basicamente en el portal corporativo y en mecanismos directos
de comunicacion con el ciudadano. También el FURAG, identifico la necesidad de
revisar la calidad de las respuestas al ciudadano que la entidad estaba dando por
diversos canales.

Los temas en los cuales se debia trabajar y hacer especial énfasis por el grupo inter-
divisional serian los siguientes:

* Valor diferencial de accesibilidad.
* Informacion minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto obligado.
* Publicidad de la contratacion.

* Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos vy
funcionamiento del sujeto obligado

* Adopcién de esquemas de publicacion.
* Registros de activos de informacion.

* Informacion publicada con anterioridad.
* Programa de Gestién Documental.

* Archivos.

* Sistemas de Informacion.
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+ indice de informacion clasificada y reservada.
* Respuesta a solicitudes de acceso a la informacion.

En este sentido, el resultado de esta interaccion conjunta fue la creacién de la Matriz
de Transparencia que debia ser socializada, sensibilizada y diligenciada por todas
las areas de la entidad y que contiene 3 instrumentos de la gestion de informacion
publica nacional:

1. Registro de Activos de Informacion.
2. indice de Informacion Clasificada y Reservada.
3. Esquema de Informacion Publica.

Para lograr una adopcion rapida pero efectiva de los tres instrumentos, se estructuro
un Plan de Choque antes de finalizar el afio 2015. Para llevarlo a cabo se realizd
una socializacion del trabajo que hasta el momento se habia desarrollado en el FNA;
esta incluyo a la Junta Directiva y al Comité de Presidencia. Adicionalmente, el
equipo de trabajo con el Comité de Auditoria desarrollé6 una capacitacién a los
grupos de Calidad y MECI (ETCM).

Finalmente, y gracias al compromiso y trabajo dedicado de todos, se consolido la
Matriz de Transparencia, herramienta que contribuira a mejorar sustancialmente la
calidad de la informacion interna, la comunicacioén con el cliente financiero y el
mercado, también, servir de base a los planes de mejoramiento organizacional a
partir del 2016.

11.2 CODIGO DE ETICA

El Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano (MECI)
actualizado a mayo de 2014 opera como una estructura basica para analizar la
gestion y los mecanismos de evaluacion del proceso administrativo y en
concordancia con lo planteado en el numeral 1.1.1., en cuanto a la socializacion del
Cédigo de Etica en especial en la apropiacion conceptual, en la identificacion de los
principios éticos y en el afianzamiento de las politicas de Gestidén de Talento
Humano orientadas a la formacién en valores de responsabilidad y vocacion de
servicio, mejorando el clima laboral y previniendo al mismo tiempo la generacion de
conductas corruptas.
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La Superintendencia Financiera mediante la Circular Externa No. 029 en el numeral
4.1 establece los elementos minimos necesarios para crear un adecuado ambiente
de control, fijando parametros generales que deben ser desarrollados por la entidad
en especial el numeral 4.1.1. “Determinacién formal por parte de la alta direccion de
los principios basicos que rigen la Entidad, los cuales deben constar en documentos
que se divulguen a toda la organizacion y a grupos de interés”; 4.1.2.2. “Parametros
concretos determinados para el manejo de conflictos de interés, incluyendo
expresamente, entre otros, los que regulen operaciones con vinculados
econdmicos, en adicion a los que aplique por disposicion legal”.

En resumen y segun la Superintendencia Financiera “El Cédigo de Conducta Etica
debe orientar la actuacion de todos los funcionarios quienes deben comprometerse
explicitamente con su cumplimiento”.

A continuacion, se relacionan los logros obtenidos:

1. Hacer un Cédigo de Etica diferenciandolo del Cédigo de buen gobierno,
mediante la construccion colectiva de todos los funcionarios en donde se
realizaron 44 talleres para mas de novecientas personas.

2. Se elaboré un video de 10 minutos con el contenido del Cédigo de Etica el
cual se emplea permanentemente a nivel nacional con bastante éxito.

3. Se hizo un diagnostico de percepcion ética y se implementaron planes de
mejoramiento con base en los resultados obtenidos.

4. Se cre6 un Comité de Etica.

5. Se socializé a nivel nacional el documento Cédigo de Etica con 30 sesiones
para mas de quinientas personas, incluyendo el tema del cumplimiento de
las normas SARLAFT.

11.3 GOBIERNO CORPORATIVO.

El 2015 fue un afo importante para los avances de gobierno corporativo en el Fondo
Nacional del Ahorro, adicional a todos los esfuerzos por implementar una cultura de
buenas practicas y el trabajo en conjunto con la Junta Directiva, especificamente el
Fondo implement¢ los siguientes instrumentos:

1. Codigo de buen gobierno corporativo,
2. Reglamento de Junta Directiva.
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3. Creacion de los Comités de Junta Directiva (Riesgos, Auditoria, Gobierno
Corporativo y Tecnologia).

Politica de conflictos de interés.

Plan anual de la Junta Directiva.
Metodologia de induccion para Junta.
Metodologia de evaluacion de la Junta.

N o ok

Adicionalmente se ha trabajado de la mano con el Comité de Gobierno Corporativo,
en el que se discutié el diagndstico del Fondo en relacion con las medidas
establecidas por el Cédigo Pais, se estructuré un Plan de Accion con el objetivo
implementar las medidas que fortalecieran el Gobierno Corporativo del FNA y se
reviso el impacto del nuevo CONPES en esta materia.

Por otra parte, es importante resaltar que se llevd a cabo el primer proceso de
Evaluacién de la Junta Directiva, en donde se analizaron diferentes aspectos
operativos y técnicos del funcionamiento de la Junta, también se adelantd la
sistematizacion de la Junta Directiva a través de la entrega de informacion mediante
mecanismos electronicos.

12.SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y MEJORAMIENTO CONTINUO

La Oficina de Control Interno es uno de los componentes fundamentales del Modelo
Estandar de Control Interno MECI. Es la encargada de medir y evaluar la eficiencia,
eficacia y economia de los controles, asesorar a la direccidn en la continuidad del
proceso administrativo, evaluar los planes establecidos y revisar los correctivos
implementados para el cumplimiento de las metas y objetivos previstos.La funcion
de la Oficina estuvo centrada en la evaluacion de los controles a los principales
procesos de la organizacion, formulando las recomendaciones para el
fortalecimiento del sistema de control institucional y realizando como cierre del ciclo
auditor, el seguimiento a las acciones formuladas por los auditados para subsanar
las debilidades detectadas. Para el afio 2015, su enfoque se orientd en la ejecucion
de las auditorias al sistema de control interno en forma objetiva e independiente
agregando valor, coadyuvando con el cumplimiento de los objetivos institucionales
y contribuyendo con la eficacia de la gestion de riesgos, control y gobierno.

En este sentido, con el fin de dar cumplimiento a las funciones establecidas en la
Ley 87 de 1993, la Oficina de Control Interno estableci6 para la vigencia 2015, un
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programa de trabajo enfocado al cumplimiento de los roles asignados en el Decreto
1537 de 2001.

121 EVALUACION Y SEGUIMIENTO

El propdsito fundamental de este rol consistio en emitir juicio de valor acerca del
grado de eficiencia y eficacia de la gestidn de la entidad, asi como la efectividad de
los controles implementados en las diferentes operaciones. Para ejecutar el rol
citado se definid un programa anual de auditoria, aprobado por el Comité de
Coordinacion del Sistema de Control Interno y que contd con el seguimiento
permanente sobre su grado de avance.

Teniendo en cuenta las actividades adelantadas se presenta el resultado de la
evaluacion del sistema de control interno de la entidad:

12.1.1 Control de Planeacién y Gestion

La Entidad cuenta con el Cédigo de Conducta Etica y Buen Gobierno aprobado
mediante el acto administrativo correspondiente. El citado cédigo cuenta con los
instrumentos necesarios que le permite tanto a Directivos, funcionarios y contratitas
orientar el quehacer diario enmarcado en las politicas, principios y valores alli
expuestos. Durante la vigencia se disefiaron estrategias para la socializacién de su
contenido en todos los niveles de la organizacion.

Se desarrollaron las capacitaciones enmarcadas dentro del plan de capacitacion
definido para la vigencia, el cual busca fortalecer el desempefio de los servidores
para el mejoramiento permanente en el ejercicio de las funciones. De igual manera
dando cumplimiento a la normatividad vigente, se desarrollé del plan y bienestar
definido por esta dependencia.

Se tiene un Plan Estratégico para el periodo 2015- 2019 alineado con las politicas
de desarrollo administrativo, asi mismo se definieron planes de accion por cada una
de las dependencias de la organizaciéon. Cada una de las areas cuenta con los
indicadores de gestion que le permiten medir y controlar el avance y cumplimiento
de sus objetivos.
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Durante el periodo sefialado se realiz6 el seguimiento a los planes de accion y los
indicadores definidos a través de reuniones semanales en las que se analizé el
comportamiento de los mismos y las acciones que se adelantan para el logro de los
objetivos propuestos.

La Entidad dio cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Modelo Estandar
de Control Interno en materia de Administracion de Riesgos.

La Vicepresidencia de Riesgos realizd la actualizacion y evaluacion en la
identificacion y valoracion de los riesgos y controles, aspectos que fueron
incorporados en la herramienta con la que cuenta la entidad para la administracion
de los mismos.

12.1.2 Autoevaluacion Institucional

El seguimiento que se realiza por parte de la Alta Direccién al cumplimento de las
metas, asi como el que se efectua por parte de la Oficina de Planeacion al
cumplimiento de los planes de accion sefiala la importancia que tiene para la
organizacion el seguimiento y monitoreo permanente al cumplimiento de las metas
y objetivos propuestos.

De igual menara se realiz6 un monitoreo a los resultados de los planes de
mejoramiento definidos en la entidad como resultado de las auditorias externas
realizadas por los entes de control y las auditorias internas.

12.2 AUDITORIA INTERNA.

Esta dependencia definio para la citada vigencia el programa y los planes de
auditoria que se ejecutaron en cada uno de los procesos evaluados. Las auditorias
se desarrollaron en forma integral evaluando tanto el sistema de control interno
como el de gestion de calidad, permitiendo un aporte integral por parte de la oficina
para el mejoramiento de los procesos.

Como cierre del ciclo de auditoria, el seguimiento a la implementacién de las
acciones fue un papel importante dentro del fortalecimiento al sistema de control
interno. Asi las cosas, se puede senalar que iniciando el 2015 la entidad contaba
con un total de 1165 planes de accion (correspondientes a las vigencias 2013-2014)
entre sistema de control interno y gestién de calidad los cuales fueron subsanados
por las diferentes dependencias quedando al cierre de la vigencia 59 planes
abiertos, lo que demuestra un avance del 95% en el cumplimiento de las acciones.
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Con respecto a las auditorias desarrolladas en el 2015, se incorporaron 419
observaciones en el aplicativo isolucién cerrando a 31/12/2015 180 para un avance
del 42%. Del total de las observaciones se encontraban vencidas a esa fecha 158
es decir el 38%.

12.2.1 Informacién y Comunicacion

La Oficina de Comunicaciones de la Entidad cuenta con el Plan estratégico de
Comunicaciones que permite realizar la divulgacién tanto interna como externa de
las diferentes funciones y acciones que desarrolla la Entidad. Este plan define la
Politica de comunicaciones para el FNA.

Se cuenta igualmente con mecanismos para la recepcion y tratamiento de las
peticiones quejas y reclamos recibidos y se realizan mediciones para establecer el
grado de satisfaccion de los usuarios de la Entidad.

La Entidad desarrollé un trabajo especial para el cumplimiento de los elementos
definidos en Gobierno en Linea y en la Ley de Transparencia con el fin de fortalecer
la relacion de los ciudadanos con la organizacién. Lo anterior encaminado al
mejoramiento de los mecanismos de consulta y los medios de acceso a la
informacion con que cuenta la entidad.

Como resultado del proceso de auditoria es importante resaltar los siguientes
aspectos:

* Los hallazgos significativos fueron expuestos en los Comités de Auditoria y de
Coordinacion del Sistema de Control Interno presentando el estado del sistema
de control interno en los procesos evaluados.

* Se formularon planes de accién por parte de los diferentes procesos los cuales
fueron objeto de seguimiento con el fin de verificar la efectividad en la
implementacion de las acciones de mejora correspondientes.

* Los hallazgos resultados de las auditorias fueron incorporados en la herramienta
tecnoldgica con la que cuenta la entidad, la cual permite establecer los planes
de mejora y realizar el seguimiento correspondiente.

* El comportamiento en la solucién de las acciones y cumplimiento de los planes
de accion fueron presentados en las diferentes sesiones del Comité de auditoria.

* Se evidencio un compromiso importante por parte de la alta Direccion y de los
responsables del sistema de control interno en cada uno de los procesos para
subsanar las debilidades detectadas como resultado de las auditorias internas.
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12.3 FOMENTO DE LA CULTURA DEL CONTROL

Con el fin de fomentar la cultura del control la Oficina de Control Interno desarrollo
un curso virtual en el que se incluyeron los siguientes temas:

* Sistema de Control Interno

* Modelo Estandar de Control Interno
e Cultura del autocontrol

* Autoevaluacion institucional.

Este curso tuvo como eje principal sensibilizar a todos los servidores de la entidad
en la importancia del sistema de control interno en la organizacion vy
fundamentalmente fortalecer los principios del MECI y la autoevaluacion como
elemento esencial para el cumplimiento de los objetivos institucionales. De igual
manera se enfatizé en el control considerandolo como inherente e intrinseco a las
responsabilidades, acciones, decisiones, tareas y actuaciones que se ejecutan en
cada uno de los procesos y procedimientos definidos.

El fortalecimiento de la cultura del control fue considerado a través de la aplicacién
de diferentes elementos como:

* Participacién de la Oficina en temas inherentes al desarrollo del control.

* Evaluacion de los mecanismos de control en cada una de las auditorias
realizadas durante el afio.

* Evaluacion del sistema de riesgos de la entidad.

* Seguimiento a los diferentes hallazgos resultado de las evaluaciones

* Curso virtual (e-learning) dirigido a los funcionarios de la entidad sobre cultura
del control, sistema de control interno y MECI. El curso incluyo la realizacion de
la evaluacién correspondiente.

Por otra parte, el apoyo de la Oficina de Control Interno se generd de acuerdo con
los roles y/o funciones asignadas por la Ley 87 de 1993 y sus Decretos
reglamentarios, razon por la cual se ejecutd y dio cumplimiento al plan de trabajo
definido y a las acciones que se estructuraron para la vigencia 2015 aportando a la
entidad su conocimiento coadyuvando en la consecucion de los objetivos trazados.
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Para la citada vigencia, ésta dependencia ejecuto el seguimiento al cumplimiento
de los diferentes planes de mejoramiento suscritos por la entidad como respuesta a
los informes de los 6rganos de control y vigilancia.

De acuerdo con el seguimiento a los planes de mejoramiento adelantados en los
procesos, se puede afirmar que el sistema de control esta siendo objeto de
mejoramiento de tal forma que pueda brindar confiabilidad y razonabilidad en las
operaciones.

13.SISTEMA DE PLANEACION, GESTION, CALIDAD Y CONOCIMIENTO
13.1  PLAN ESTRATEGICO 2015-2019

El 2015 fue un afio de cambios importantes en el Fondo Nacional del Ahorro donde
proyectamos ingresar con mayor fuerza en un mercado competitivo. Por ello se
elabor6é una formulacion estrategia ambiciosa que llevara a mejorar, a redoblar
esfuerzos y alcanzar altos estandares de calidad en nuestros diferentes procesos.

El compromiso de la administracién y todo el equipo humano del FNA es aportar
desde cada dependencia a través del trabajo conjunto, una gestion con excelencia
y sentido de pertenencia para garantizar la satisfaccion en la atencion de nuestros
afiliados.

Este nuevo direccionamiento estratégico brindara las garantias necesarias para
acompafar y controlar de manera efectiva la ejecucion de la estrategia, generando
asi una adecuada articulacion entre la mision y la vision que permitira la
consecucion de los objetivos propuestos, los cuales van encaminados hacia un
Nuevo Enfoque de Gestion que tienen como objetivo cumplir con la propuesta de
valor hacia el cliente, en el marco de un Servicio de Calidad y contribuir al derecho
constitucional que los colombianos accedan a vivienda y educacién, que ademas
va en relacion con las funciones del Estado de lograr un nuevo pais donde el FNA
se convierte en una entidad comprometida con el desarrollo de Colombia.

Por lo tanto, para los proximos cinco afios se defini6 como Propdsito Superior-
Misién: “En el FNA hacemos realidad los suefios de los colombianos, generando
progreso y mejorando su calidad de vida”; Y una MEGA- Visiéon: “En el 2019, el
FNA sera una entidad con vocacion real de servicio y un desempefo sobresaliente,
entregando a sus afiliados la realizacion de sus suefios y generando valor para el
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pais”. En este sentido, para el logro de la MISION y VISION se establecieron treinta
Objetivos estratégicos consolidados en Pilares de Gestidon, los cuales van
encaminados hacia un nuevo enfoque de gestion, que buscan:

v" Cumplir con la propuesta de valor hacia el cliente en el marco de un Servicio

de Calidad

v Contribuir al derecho constitucional que los colombianos accedan a vivienda

y educacion, que ademas va en relacion con las funciones del Estado de

generar Prosperidad Nacional.

Por lo tanto, los objetivos estratégicos y sus pilares son los siguientes:

13.1.1 Objetivos Estratégicos

13.1.1.1 MEGA
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Recaudar $2.9 billones por cesantias en febrero de 2020

Contar con 2.1 millones de afiliados activos por cesantias en 2019

Contar con 781.000 de afiliados por AVC en 2019

Contar con el 25% de participacion de mercado en viviendas financiadas por
créditos hipotecarios VIS

Contar con el 15% de participacién de mercado en el valor de desembolsos
por créditos hipotecarios VIS

Duplicar la cartera hipotecaria de dic. 2014 para llegar a $9,6 billones en el
2019

Cubrir al 15% de los nuevos estudiantes sujetos de crédito educativo
propuestos en el PND

Alcanzar un indice de satisfaccion dentro de la categoria mas alta en clima
laboral en el 80% de los empleados

13.1.1.1.1 PILAR1:

Experiencia y Servicio Eficiente
* Lograr que mas del 50% de las atenciones se realicen a través de
canales diferentes a los PAC
» Crecer anualmente en la calificacion del indice de Satisfacciéon de
Cliente (CIV) de Colombia sobre la base de 2015
* Créditos hipotecarios de vivienda usada desde la aprobacién hasta el
desembolso en maximo 45 dias
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* Desembolso en crédito educativo en maximo 24 horas (a partir del
momento de la aprobacion)

* Tiempo para Retiro de Cesantias en maximo 5 dias

* Tiempo para Retiro AVC en maximo 6 dias

13.1.1.1.2PILAR 2:

Solidez Financiera

* Tener el SARI con exposicion en nivel “Bajo”

* Mantener la calificacion de deuda corporativa de largo plazo en AAA

* Mantener un ROE 1.5 veces IPC

* Diversificar las fuentes de fondeo para la operacion de la entidad

* Convertir activos en cartera de crédito en niveles promedio de los BECH
Organizacion Moderna, Motivada y Orientada al Cliente

* Desarrollar una cultura organizacional de caracter humano, enfocada en
el servicio y la gestion por resultados

* Desarrollar e implementar un modelo de gestion de conocimiento en la
organizacion

* Formular e implementar una Politica de Gobierno Corporativo

13.1.1.1.3PILAR 3:

Productos Accesibles
* Robustecer el producto Crédito Constructor
* Robustecer el producto Leasing Habitacional
* Mantener las tasas de interés mas competitivas en crédito hipotecario de
vivienda
* Participar en el mercado de pensiones (directamente o a través de
alianzas)

13.1.1.1.4PILAR 4:

Fortalecimiento Tecnolégico y de Procesos
* Disefiar e Implementar el Plan Estratégico de Tecnologia
* Contar con una Base de Datos suficientemente robusta y confiable
* Implementar la gestidén por proyectos
* Tener procesos eficientes y que respondan a las necesidades del
negocio.




Para el desarrollo de lo anterior, en el segundo semestre de 2015 se promovié un
esquema de seguimiento y un mecanismo de solucion de problemas, que consiste
en la implementacion de la Metodologia de Gestidn por Compromisos, la cual se
basa en una dinamica de acompanamiento de la Oficina de Planeacién a las
diferentes areas con reuniones semanales, quincenales y mensuales, finalizando
el seguimiento a la Gestion con Comités de Presidencia, en estos encuentros de
equipos de trabajo a nivel primario y directivo se articulan las estrategias, se presta
apoyo y se concretan acciones para asegurar el cumplimiento de las Estrategias
programadas para la vigencia como para el logros de las metas establecidas en
cada uno de los indicadores de gestion relevantes para evaluar el cumplimiento al
Plan Estratégico Institucional, esta Metodologia reune el Cliclo PHVA- enmarcando
la gestion al mejoramiento continuo del servicio al cliente y en el cumplimiento de
los objetivos estratégicos del FNA, esta implementacion involucra la participacion
en cadena del Presidente, Vicepresidentes, lideres de Division y equipos internos
de trabajo.

En este sentido, luego de presentar e inculcar la metodologia de Gestion por
Compromisos a la entidad, se plantean tres espacios para realizar el seguimiento a
los planes estratégicos:

13.1.1.2 Reunién de seguimiento

- Participantes: Vicepresidente o lider de la Division y equipo interno dentro del
area

- Objetivo: Realizar seguimiento al cumplimiento de los planes, haciendo
énfasis en las actividades proximas a vencerse. Inicialmente con el
acompanamiento de Planeacién

- Metodologia:
a. Realizacién de reuniones semanales de seguimiento de maximo 30
minutos por area:
b. Validar con los lideres y el equipo interno de trabajo el cumplimiento
de las fechas establecidas para cada actividad
c. Revisar los entregables como evidencia del cumplimiento de las
actividades del plan de trabajo de las iniciativas

13.1.1.3 Comité de seguimiento
- Participantes: Vicepresidentes y lideres de Division
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- Objetivo: Presentar el avance de los Planes de Implementacién de cada
Iniciativa Estratégica y solicitar ayuda entre areas cuando se considere
necesario

- Metodologia:
o Realizacion de comités semanales de maximo dos horas con los

lideres de las areas:

Cada lider debe exponer el estado de cumplimiento de las

macroactividades de los planes de implementacion

* Generar espacios de discusion entre los lideres del Fondo para
garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos

* Solicitar soporte en actividades puntuales a otras areas (cuando
exista interaccion)

13.1.1.4 Comité de Presidencia
- Participantes: Presidente, Vicepresidentes y lideres de Division

- Objetivo: Presentar el cumplimento de cada Objetivo Estratégico por medio
del desempeno sus Indicadores

- Metodologia:

1. Realizacion de reunidn mensual para presentar el avance de la
implementacion por medio del seguimiento de los indicadores por
area:

* Analizar las posibles las razones del incumplimiento de los
indicadores con el Presidente y todo el equipo de implementacion
del plan estratégico

» Presentar el avance de los planes de trabajo en un nivel de detalle
grueso

Finalmente, la metodologia de seguimiento de Gestion por compromisos
implementada en el 2015 busca un cambio en la cultura organizacional y la
interaccidn de las areas para el cumplimiento de los planes estratégicos y planes
operativos.

13.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

13.2.1 Atencion de la auditoria de seguimiento al sistema de gestiéon de

calidad:

Se gestiono la contratacidn de la auditoria de seguimiento a la certificacion en las
normas técnicas 1ISO 9001-2008 y NTCGP 1000-2009 por parte del ICONTEC. Una
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vez recibido de parte del ente certificador el plan de auditoria, el mismo se dio a
conocer al interior de la entidad, instando a todas las areas a prepararse para recibir
la auditoria, adelantando las siguientes actividades:

* Revision y seguimiento de las acciones correctivas adelantadas para el cierre
de las no conformidades establecidas en la auditoria de seguimiento a las
certificaciones de calidad, realizada por ICONTEC en 2014.

* Socializacidn de los lineamientos para atender la auditoria en cada proceso.

* Visita al punto de atencion de Bucaramanga previo a la auditoria, para
preparar a los funcionarios.

* Acompafamiento durante la auditoria a los procesos y puntos de atencion
auditados.

* Acompafamiento a los procesos para definicion de planes de acciones
correctivas para el cierre de hallazgos de la auditoria de seguimiento de 2015.

* Seguimiento a la ejecucion de los planes de accidn definidos.

13.2.2 Capacitaciéon para mantenimiento y mejoramiento del sistema de

gestion de calidad:

Se construyeron dos cursos para la plataforma E-Learning de la entidad: “Sistema
de Gestién de Calidad” e “ISOlucién”.

Se solicitd ante el Comité de Capacitacion y la Division de Gestion Humana la
capacitacion dirigida a los Equipos Técnico de Calidad y algunos funcionarios de
temas relacionados con el sistema de gestion de calidad.

13.2.3 Definicién de nuevo mapa de procesos

Debido al proyecto de modernizacion institucional que adelanta la entidad, el cual
contempla una reforma de la estructura organizacional, la division identifico la
necesidad de elaborar un nuevo mapa de procesos que contemplara los cambios
definidos en la nueva estructura. Para esto, se desarrollaron las siguientes
actividades:

* Definicion de los macroprocesos.

* Definicion de los procesos y subprocesos de cada macroproceso.

* Definicion de la secuencia e interaccidn de los macroprocesos y los
procesos.
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* Definicion de las actividades de cada proceso y subproceso.

Se espera que este mapa de procesos sea formalizado en el sistema de gestion de
calidad en el ano 2016.

13.2.4 Apoyo en el mantenimiento del sistema de gestién de calidad

De manera permanente se realizan actividades de apoyo y acompafamiento a los
procesos, que se originan a partir de una revisidon de los mismos frente a los
requisitos de las normas técnicas de Calidad sobre las cuales el FNA esta
certificado, a fin de identificar oportunidades de mejora para la optimizacion de su
desempenio. Esto ha permitido la actualizacidn y estandarizacion de los documentos
del Sistema de Gestion de Calidad, a partir del analisis y revisién de temas como:

* Atrticulacién con otros procesos
* Identificacién de informacion de entrada y salida
* Identificacién al cumplimiento de requisitos del Cliente

Como producto de lo anterior, se crearon 167 documentos, se actualizaron 292 y se
inactivaron 444.

13.3 PROYECTOS DE INVESTIGACION

Durante el afio 2015 el Centro de Estudios centré esfuerzos en la produccion de un
Modelo de Gestidon de Conocimiento, el cual a la fecha se encuentra finalizado e
iniciando su etapa de implementacion.

En el marco del MGC, en el afio 2015 se culmind la primera etapa de disefio de
proyectos de investigacion para el Fondo Nacional del Ahorro. Dichos proyectos se
organizaron en una linea de investigacion de indicadores institucionales y
desemperio interno de la entidad, y en la relacion del Fondo Nacional del Ahorro
con los territorios en los cuales interviene.

Los proyectos disefiados a la fecha se detallan en la tabla a continuacion:

Proyecto Estado del proyecto
Memoria Institucional Proyecto disefiado
Gestion del conocimiento Proyecto disefiado en etapa de implementacién
Inteligencia de negocios Diagnostico preliminar para el disefio de la propuesta
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Politica publica de vivienda paises de la Documento de diagndstico e insumos preliminares.
OCDE y paises pares en la region
Rol del FNA en posconflicto Disefio de propuesta al 60%. Levantamiento de linea de base documental y

de politica publica.

Tabla 33: Proyectos disefiados por Centro de Estudios FNA

13.3.1 Escuela Empresarial

El Centro de Estudios en el afio 2015, mediante el grupo de Escuela Empresarial
se ha especializado en el tema de formacion y capacitacién a los empleados del
FNA. Actualmente cuenta con 7 iniciativas que alimentan el Plan estratégico:

v' Capacitaciones Presenciales: Corresponde a induccion comercial dirigida
en el 2015 a los empleados de la fuerza comercial y servicio al cliente, con el
fin fortalecerlos en productos y servicios y garantizar la buena atencion a
nuestro consumidor financiero y reducir el numero de PQR’S. A lo largo del
afno se abordod a 787 empleados de las 7 zonas.

v" Video Presencia y Aula Virtual: Es una herramienta que permite desarrollar
actividades de capacitacion y formacién a todos los puntos de atencion a
nivel nacional, esta cuenta con diferentes aplicaciones virtuales, esto incluye
el acceso remoto a materiales de aprendizaje, cursos y procesos. Esta
herramienta es mayormente utilizada por la Oficina Comercial y Mercadeo.
En el trascurso del afo se realizaron 210 video presencias.

El aula virtual, también es utilizada para realizar ambientes de prueba por la
utilidad del espacio y las herramientas que este ofrece, los ambientes de
prueba mas comunes son COBIS y Workmanager.

v' Capacitacion a Terceros: Se han capacitado 6 empresas a lo largo de 2015
en temas de productos y servicios, las empresas son: Millenium, Allus,
Natura, Nexura, Andes BPO y aprendices SENA.

v' E-learning: Herramienta de aprendizaje en linea dirigida a todos los
empleados del Fondo Nacional del Ahorro; en el 2015 se llevaron a cabo los
cursos de Induccion General, SARO, SARLAFT, FOGAFIN, MECI e
Isolucion.

v" Centro de Entrenamiento: Es un espacio especializado en capacitacion y
entrenamiento empresarial dirigido a empleados de la fuerza comercial y
servicio al cliente.

Los objetivos de un Centro de Entrenamiento son:
1. Preparar al personal idoneo para la ejecucién inmediata de las diversas
tareas de la entidad.
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2. Proporcionar al personal oportunidades para el continuo desarrollo en sus
cargos actuales.

En el afno 2015, en total se capacitaron 195 empleados.

- Bilinguismo: Proyecto de inglés que dicta el Centro de Estudios mediante
diferentes niveles, basico | y Il, Medio y avanzado. Esto con el fin de fortalecer
el perfil de los trabajadores del FNA en el proceso de aprendizaje del idioma
inglés.

Alo largo del afio 2015 el programa de bilinglismo ha tenido alrededor de 150
estudiantes, participando dentro de la formacion de otro idioma.

- Catedra Abierta: Las catedras abiertas son espacios de formacién
académica que nos permiten realizar vinculos con otras instrucciones y
compartir el conocimiento, en el 2015 se realizaron 2 catedra abiertas.

13.3.2 Observatorio de Ahorro, Vivienda y Educacién

El Observatorio de Ahorro, Vivienda y Educacién se consolidé en el aino 2015 como
generador de conocimiento en el Fondo Nacional del Ahorro. A la par con las
mejoras en el disefio del modelo de datos a implementar, se monitorearon 37
indicadores que se enfocaron en el comportamiento de los mercados de vivienda,
mercado hipotecario y comportamiento de las cesantias a nivel nacional.

El monitoreo periddico y sistematico de los datos permitié producir 6 reportes a
presidencia, dos reportes a junta y un reporte al sector'. La mayor parte del esfuerzo
se concentro en producir informacion y analisis sobre el mercado de vivienda, sus
variaciones y el impacto en el negocio del Fondo Nacional del Ahorro.

Los reportes a la junta directiva también se focalizaron en los comportamientos del
mercado hipotecario, del sector de la construccion y edificaciones, considerando los
principales hechos que marcaron la economia del pais en el afo — inflacion e
incremento del délar -. El analisis prospectivo presentado a la junta directiva logra
informar a la alta direccion sobre las principales tendencias y las afectaciones u
oportunidades presentes en la innovacion de productos como el Arriendo Social, y
en la construccion de proyectos con entes territoriales.

FIN DEL DOCUMENTO

' Pendiente de edicion y publicacién
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