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5 ! Comité de Gestion y Desemperio — Avances |
Acta N°, 03 de 2024 | Tema: Trimestre de 2024 _
i Abril 26 de Rl Presidencia del Fondo Nacional del Ahorro /
Fecha: 2024 Ubicacion: Mixta
Hora inicio: | 08:30a.m. | Hora fin: 12:00 m.
Avance 1er Trimestre de los PAl 2023, Avance 1er Trimestre del
PElI 2023-2026, Avance SICI, Aprobacion Eliminacion
Obieti Documental, Aprobacion actualizacién Politica de Gestion
AZHYO Documental y actualizacion Sistema Integrado de Conservacion,
Avance al Plan de Trabajo de PQR y Alertas del Consumidor
Financiero
PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNION
Nombre completo Dependencia Cargo Asistio?
Laura Milena Roa Zeidan Presidencia Presidente No
Sandra Miler]a Burgos SecrotariaiGoraral Delegada dfa Presidencia Si
Beltran Secretario General
Maria Alejandra Salas Vicepresidencia : ; O -
KRaess dutdice Vicepresidente Juridico Si
Giovanni Sanchez G\éz?gr:e::ndrigﬁ?y Vicepresidente Gestion No
Gonzalez Administrativa Humana y Administrativa
Vicepresidencia de Vicepresidente de Si
: Operaciones Operaciones
Frank Garcia Castellanos Vicepresidencia de Vicepresidente de Crédito Si
AR i
Crédito (E)
Vicepresidencia Vicepresidente No
Empresarial Empresarial
Luis Gabriel Marin Garcia | Vicepresidencia Redes | Vicepresidente Redes (E) No
Vicepresidencia Vicepresidente Financiero No
Financiera (E)
e S Vicepresidencia de Vicepresidente de
HernanSr:c;\r/:in Rlos Tecnologia y Tecnologia y Si
Transformacion Digital Transformacioén Digital
Leonardo Rodriguez Vicepresidencia de Vicepresidente de Si
Viracacha Riesgos Riesgos '
Jenny Alexandra Gémez pirecgon d.e Directora d.e :
Sarmi Transparencia y Transparencia y Si
armiento G S
Cumplimiento Cumplimiento
Kennicher Arias Roa %{:ﬁg:&;\e Director de Planeacion Si
Heéctor Enrique Leodn Oficina de Control Jefe de Oficina de No
Ospina Interno Control Interno
Maria Clemencia Marquez Gerencia de Gerente de Planeacion Si
Barragan Planeacion Estratégica Estratégica '
PARTICIPANTES INVITADOS
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Nombre completo Dependencia Cargov ¢Asistio?

Gerencia de o h ;

Evelyn Duque Corrales Ndminiatratus Gerente de Administrativa Si

Jose William Arrubla 5 ;

Gaicia Gerencia SAC Gerente SAC 2 S|

Angelica Maria Zapata : ]

Baro Gerencia PQR Gerente PQR Si

Oscar Oswaldo Mahecha Gerencia Gestion . :

Reiha HUrana Gerente Gestion Humana Si

; ; . Gerencia Puntos Gerente de Puntos de :

Javier Vicente Castro Uribe Kiencien Norclbh Si

Aldo Edisson Romero Profesional — Gerencia Profesional 03 Si

Romero Administrativa !

Jorge Orlando Sanchez Profesional — Gerencia | Profesional Especializado Si

Zambrano Planeacion Estratégica Experto 3
Maria Claudia Jimenez Profesional — Gerencia AsesorElecutive Si
Alarcon Planeacion Estratégica !

: Profesional — Gerencia ; A :

Alvaro Marquez Espriella Planeacion Estratégica Profesional Operativo 01 Si

Ivonne Beltran Pérez/ Profesno.r}al — Ger?n?'a Profesional 02 Si

Planeacion Estratégica

. TEMAS TRATADOS

1. Verificacién del quérum.

Se valida la participacion de los miembros del Comité Institucional de Gestion y Desempefio
segun la Resolucion 064 de 2023 del Fondo Nacional del Ahorro - FNA, verificando el quérum

p

ara deliberar y decidir, el cual queda registrado en la presente acta.

Se precisa que la Secretana General, Sandra Burgos Beltran es delegada por la Presidente de
la Entidad.

2. Lecturay aprobacién del orden del dia.

Con la verificacion de quérum Maria Clemencia Marquez Barragan da paso a la lectura al orden

d

G0N B OUB N

1

el dia propuesto a continuacion:

Verificacion del quérum

Lectura y aprobacion del orden del dia

Declaracion Conflicto de Interés

Avance y Cumplimiento Plan Estratégico Institucional - PEI
Avance y Cumplimiento Plan de Accion Institucional - PAI
Avance del Sistema Institucional de Control Interno - SICI
Aprobacion Eliminacion Documental

Aprobacion actualizacion Politica de Gestion Documental y actualizacion Sistema Integrado
de Conservacion

Avance al Plan de Trabajo de PQR

0. Alertas del Consumidor Financiero

1. Proposiciones y Varios

{ \\’\
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3. Declaracion Conflicto de Interés.

Clemencia Marquez; Secretaria Técnica del Comité, consulta a los miembros si se declaran en
conflicto de interés para deliberar y decidir en la presente sesion.

La totalidad de los miembros se declararon sin conflicto de interés.

4. Avance y Cumplimiento Plan Estratégico Institucional — PEI

Porcentaje de avances de los KPI-

fna Marzo 2024

: Porcnntajede

' PILAR ESTRATEGICO| 2 Pl Cuzﬁ:nlo‘ . Meta2024  Avance2024 cqmpllmlmto dela
St ==V MO 5 = 2 meta 2024
Numero de Créditos
Contribuir en el cierrede la brecha Otorgados 50,000 18.014 4:605 26%
habitacional y mejorar lacalidad de Valor del Desembolso
vidadel afiliado del Crédito 8Billones 2,38 499.855 MM 22,5%
Fortalecimiento gerencial, tacticoy Numero dias .
operativo centrado en el afiliado desembolso 4 27 o4 No Aplica
Contar con tecnologiay datos para :
Iatomade decisiones estratégicas Modernizacién del Core 100% 42% 42% 42%
Serealizé estudio de
Equipo comprometidoconla  Satisfaccion delafiliado < RS
entidad y con la excelencia en el (NPS Net Promoter 45% 44,8% Estagn procesd dasimercada y ustificacion

contratacién delanecesidad del

servicio al afiliado Score) contrato.

Indicaier 1 ¢ (nckeadcr 2: fusrita e |a Informacon. Gerancia de NAeacion Firanciers, Techa de corte de 1a informanén 41 d  « Marso de 2024

Iisachor 3. Fumte de o (n, Geswncia de Anafitkae de Datos. Fecha die s te the w.mw‘ 3 v mat e e 2024 Par a este inbeucdur s curnphinnnto Aol estd weto o lox g de repanto notertal
Indicador &: Fuamnte de Infornaaon. Viespesdenca de Tecnologia v Transtormsciio O

Widicuce $, Fuente de informacon SAC. Fedtu de o de 1y infonmacion 31 de mario du mu

Clemencia Marquez, Gerente de Planeacion Estratégica, le da la palabra al profesional de la
misma Gerencia, Jorge Orlando Sanchez Zambrano con la finalidad de explicar el avance del
Plan Estratégico Institucional 2023-2026, el cual expone cada uno de los pilares que lo compone:

Pilar 1 Contribuir en el cierre de la brecha habitacional y mejorar la calidad de vida del afiliado:
Tiene un avance al 26% en lo que correspondiente al indicador de Nimero de Créditos otorgados
y en cuanto al indicador de valor del desembolso del Crédito alcanza el 22.5%, esto acorde a lo
proyectado para el primer trimestre del 2024.

En cuanto al Pilar 2, Fortalecimiento Gerencial, Tactico y Operativo Centrado en el Afiliado: Para
este pilar el profesional Jorge Sanchez manifiesta que el indicador reportado para el primer
trimestre del afio es 84 dias y hace énfasis que si bien se ha venido bajando los dias todavia
hace falta sumar esfuerzos para bajar el nimero de dia y asi cumplir con la meta del indicador.

En el Pilar 3, Contar con Tecnologia y Datos para la toma de decisiones estratégicas: El
profesional expresa que la meta es del 42% y a la fecha del seguimiento el avance es del 42%
la justificacion de este avance se basa en que en el 2023 el pilar 3 estuvo bajo alistamiento
institucional y esto genero el resultado del avance del trimestre. Seguido a esto Leonardo
Rodriguez Viracacha, Vicepresidente de Riesgos, pregunta en qué términos se mide la
modernizacion del CORE, para lo cual, se manifiesta por parte de la Gerencia de Planeacion
estratégica que dicha medicién es el promedio que se tiene del avance de los proyectos
individuales que componen este pilar.
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Para finalizar el Pilar 4, Equipo Comprometido con la Entidad y con la Excelencia en el Servicio
al Afiliado: Se presenta un avance cualitativo ya que el tltimo registro es de la vigencia 2022 el
cual corresponde al 44.8%, la medicién para el 2023 se encuentra en proceso de contratacion.
La Secretaria General, Sandra Milena Burgos amplia la informacion de este pilar mencionando
que el proceso ya esta en su parte final de contratacion para contar con la medicion
correspondiente a esta vigencia.

Los Miembros del Comité aprueban el avance y cumplimiento del Plan Estratégico Institucional.
5. Avance y Cumplimiento Plan de Accidn Institucional — PAI

fna Metodologia de Seguimiento y Evaluacion

PROCEDIMIENTO PLANEACION
INSTITUCIONAL

b GE-PEPR.00 »

OBJETIVO ~ Guia para la Planeagion
—_— Institucional det FNA S.A,

© crinco
«90%
A g

Detorminar las actividades o
linoamientos para la
formulacion, aprobacion,
monitoreo, seguimiento y
evaluacion de los Planas
Institucionalas.

o SATISFACTORIO
~>100%

Oportunidad de Mejora 1699
(Fortalecerla documentacion de las actas del comite incorporando buenas practicas en |a gestién de 1a inforimuzhaly el conoc

Clemencia Marquez realiza la introduccién y menciona que la Gerencia se encuentra en un
ejercicio interesante donde busca robustecer el seguimiento del PAI, lo cual incluye mejoras al
procedimiento de seguimiento de los planes y la metodologia de seguimiento a los mismos.

Asi mismo expresa que en dicha metodologia se establecieron unos criterios de semaforizacion
que permiten identificar el estado de cada uno de los indicadores establecidos en los PAI. Estos
son 3: Satisfactorio (identificado en color verde) =>100%, Aceptable (identificado en color
amarillo) >90% a 99% y Critico (identificado en color rojo) <90%.

Es importante mencionar que esto hace parte de una oportunidad de mejora No.1699, la cual
busca fortalecer la documentacion del comité incorporando buenas practicas de la gestion de la
informacion.

Cumplimiento PAI
I Trimestre 2024

% CUMPL.

100
Svacidad de a Intarmacion 100w
100K
1GOH
kT 100,
100

v Flan institug onal ge Avchive de 1 Entidad PINAR Rave
Plan Instir onal ge Capacitacién-Pic 33%
s7% € paciac

Flan Estratégico de Talente Humano PETH 66%
Sumplimicnco

oSAflSFACTORIO-"’(‘".“’Aa A ACEPTAGLE -DO%W<Rav, ° CRITICO<90%
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Seguido a esto se presentaron los cumplimientos del PAI del primer trimestre del 2024, adicional
se comunicé que ya se contaba con el Sistema Integrado de Planeacion Estratégica y se espera
que para el proximo comité (2do trimestre de 2024) socializar el seguimiento por medio de dicha
herramienta.

El cumplimiento de los planes institucionales se encuentra en el 87% y con la nueva metodologia
los planes se miden contra los indicadores definidos en cada accion.

Dentro de los planes que se encuentran en satisfactorio son: Plan de Bienestar e Incentivos
Institucionales, Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad y Privacidad de la Informacién,
Plan de Seguridad y Privacidad de la Informacion, Plan Estratégico y el Plan Estratégico de
Tecnologia de la Informacion PETI.

Los planes que registran un nivel aceptable son: Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
PAAC (93%) y el Plan Estadistico (97%).

Y los planes que registran el nivel de Critico son: Plan Institucional de Archivo de la Entidad
PINAR (84%), Plan Institucional de Capacitacion -PIC (33%), Plan Estratégico de Talento
Humano — PETH (66%) y Plan Seguridad y Salud en el Trabajo (0%).

Leonardo Rodriguez Viracacha expresa que, si la intencion de mencionar los planes criticos es
ver el plan de accion, para lo cual Clemencia Marquez, manifiesta que efectivamente se espera
establecer el plan de choque y poder corregir la desviacion que se evidencia.

Leonardo Rodriguez Viracacha manifiesta que para el caso del PIC se deben atender las
observaciones de la Superintendencia Financiera, ante esto Kennicher Arias Roa, Director de
Planeacion, aclara que los temas que se tratan en el Comité de Gestion y Desempefio abarcan
los temas referentes al fortalecimiento de las politicas de MIPG. Por lo anterior, Clemencia
Marquez deja como compromiso que la Vicepresidencia de Riesgos valide con la
Vicepresidencia Gestion Humana y Administrativa que las necesidades que ellos manifiestan
estan incluidas en el Plan Institucional de Capacitacion.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadénp=.

PAAC

ACCION INDICADORES META AVANCE % CUMPL.
TRIMESTRAL TRIMESTRAL

ey . . 1009
Ganeral eapacios de formacisn en. mecanismos de participacion  NOmers de espacios enerad 9 Y

la gestion |

).l QHIPoS de v

Numero e Cannpartas
100%
realizacas

ieros
: Porcentaje de micio charlas en
s de edicaclon financiers en puntos de S, da micioschathy 0% 33%

e Cepcon del Consumidor Fnanciero eq la atencion ce 799 80% 100%

9 ‘% ‘f/o Indice de satisfaccién: Cambio de sistema de biometrfa, Alto volumen de consumidores financleros que nos
visitan en esta temporada de retiro de cesantias, ASesores nuevos en su curva de aprendizaje.
Sumplinients  Micocharlas: aito volumen de consumidares financieros Io que impide a los coordinadares o asesores reaiizar las
microcharlas ya que deben dar prioridad 4 la atencion de los CF
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En cuanto al PAAC los indicadores que estan presentando desviacién son: indice de satisfaccion
que corresponde a la accion Realizar la medicién del indice de satisfaccion y Porcentaje de micro
charlas en puntos de atencion que corresponde a la accién Realizar micro charlas de educacién
financiera en puntos de atencion para este Ultimo se tratara en otro punto del orden del dia.

2N Plan Estadistico
fna

ACCION INDICADORES META AVANCE

TRIMESTRAL TRIMESTRAL Lt e

Visualizar los datos Dashboard implementados

P JUSTIFICACION DE NO CUMPLIMIENTO
& Yo Actualmente no se cuenta con la fabrica de soltware para culminar los desarrolios.

Cupmpiimdente AcCiON DE MEJORA
Se adelanto la especificacién funcional con el proveedor y desde ta Gerencia de Analitica se esta adelantando el
desarrollo mientras liega Ia fabrica de software para que retome y de mas agilidad.

Clemencia Marquez le da el uso de la palabra al profesional Juan Andrés de la Gerencia
Analitica, quien explica la desviacion que se presenta en el Plan Estadistico y justifica que para
el procedimiento de la accién /mplementar las recomendaciones del Sistema Estadistico
Nacional -SEN- respecto a registros administrativos, especificamente la actualizacion del
indicador de calidad (Poblamiento) algunos se vienen realizando de forma manual, ya que el
proveedor con el que se esta trabajando de la mano para poder corregir el desvié que se viene
presentando al plan. Hernan Giovanni Rios Linares amplia la informacién comentando que con
el proveedor ya se viene trabajando para poder corregir la desviacion.

ﬁ); Plan Institucional de Archivo de la Entidad

PINAR

ACCION INDICADORES META AVANCE % CUMPL.
TRIMESTRAL TRIMESTRAL

Organizar los documentos del archivo central Namero  de  metos.  lineales
con e fin de 50 50

del FNA de acuerdo con la nermatividad 100%
vigente (Afio 2024) los documentas  del Metros lineales Metros lineales
ntral del FNA
Realizar visitas técricas para verificar el  Namero de campafias sobre
mangjo documenital del Fondo Nacional del gestion documental remitidas a 3 2 67%
Ahorro S.A. con base en los pardmetros de la  10s colaboradores FNA,
normatividad del AGN
JUSTIFICACION DE NO CUMPLIMIENTO
84% La campafia programada para enero 2024 no pudo realizarse debido 9 la demora en el diseio y la publicacién de
la pieza.

Cumplimiento .. oycorrecriva
En mayo 2024 se realizardn dos campafias para corregir la desviac_ldn.
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ACCION

Transformar digitalmente fos

subprocesos de Geston Hurnana y de

care at funcionarna
Implementar ¢l proyecte  Gestion
Humana mds Cerca

inclusion

rsplementar  estratepia de

faboral de las sonas en condicion de

discapacidad dentro de los entornos

laborales

67 %

_
fna

Numero de formadores por Regiones

Porcentaje Funcionarios comerciales
entrenados

Parcentaje de la ejecucion del PIC

33%

Cumplimiento

La Gerente Administrativa Evelyn Duque Corrales manifiesta que para el trimestre se tenia
planeado hacer tres camparias sobre la gestion documental, las cuales se gestionaron, sin
embargo, dada la volumetria que se presenté en la Gerencia de Comunicaciones, solo se pudo
divulgar dos camparas. Seguido a lo anterior, se compromete la Gerencia Administrativa en
corregir la desviacion gestionando la camparia faltante en el segundo trimestre.

Plan Estratégico de Talento Humano - PETH

JUSTIFICACION DEL INCUMPLIMIENTO
o Como efecto de la temporada de cesantias en los puntos de atencion, para el trimestre evaltiado no se pudo

ACCION DE CORRECTIVA p
o Reagendar toda la actividad por la alta demanda de trabajo de los puntos de  atencién.

Oscar Mahecha Gerente Gestion Humana, argumenta que para el Plan Estratégico de Talento
Humano se disefié un cronograma de visitas a los puntos de atencion para el proyecto de Gestion
Humana mas Cerca, el cual no se pudo desarrollar dada la alta volumetria que se presenté en
los puntos resultado de la camparia de retiros de cesantias. El plan de accion propuesto para
corregir la desviacion es reprogramar las visitas y dar prioridad a estas desde la Gerencia.

Plan Institucional de Capacitacion -PIC

INDICADORES sl AYANCE
TRIMESTRAL TRIMESTRAL % CUMPL.

Fransformacldn Digital 158 159% 100%

5% 00%
subprocesos de Gestion Humana
Parcentaje Puntos de atencion 159 0% 0%
visitados
Porfentaje  dg 14 88t > 15% 100%
Inclusidn laboral implementada

realizar la actividad,

META AVANCE
INDICADORES
TRIMESTRAL TRIMESTRAL % CUMPL.
e h;.vm:u::nvs por
2 0 0%
Porcentaje Funcianarios )
comerciaies entrenados L% 0% il
Porcentaje de la efecucidn  del
20% 20% 100%

PIC

JUSTIFICACION DEL INCUMPLIMIENTO

o El perfil requerido corresponde a trabajadores con mas de dos aflos de experiencia comerclal en la
entidad. Para el trimestre no se pudn realizar Ios cambios de carges dada la volumetria de trabaja
resultado de la temporada de cesantfas

ACCION DE CORRECTIVA

o Ajustar el perfil con la finalidad de no requerir conocimientos previos en el drea comercial de la entidad
e Iniclar Ia curva de aprendizaje complera.
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Continta Oscar Mahecha, donde argumenta que la desviacién dada en el Plan Institucional de
Capacitacion, obedece a que los candidatos no cumplen con los requisitos para cumplir con el
perfil requerido en la Vicepresidencia, lo anterior acorde a lo que la Gerencia de Gestion Humana
solicita para el cubrimiento de las vacantes en estas vicepresidencias. También aclar6 que desde
la gerencia se ha venido haciendo acompafiamiento a estas vicepresidencias en todo el tema de
capacitacion. Por lo anterior, queda el compromiso desde la vicepresidencia generar los
espacios con la finalidad de que los comerciales puedan asistir a los entrenamientos y poder
corregir la desviacion.

Los Miembros del Comité aprueban el avance y cumplimiento de los Planes de Accién
Institucional.

6. Avance del Sistema Institucional de Control Interno - SICI

f’,a ESQUEMA DE IMPLEMENTACION SICI

3 Monnoreodeia
1. Dlagndstico !mplementaclon 4 "”"":“:mdﬂ"
(Clrcular 008} Auto Evaluadén hes

[7] ldentifcacin de Brachas (7] Mesas de trabaio S e e il [} Andlisis de brechas
5 o me the wiciidn Circular
1 Definicion de roles y : 008 de 1a Super fnanclera de [ ] Informe dei SICI 2024

[ ] Actualizacion del Manual
o] responsobilatades 2 povhderd

(7] Plando Trabsioy SOCREESN [ giccieibn dot pln d6 babojo Implomentacisn dl Satwria Bl e ascsnasiiuncetator:

Mesasde trabajo 15 1confas §

[
o areas

HITO CLAVE: HITO CLAVE:
Actualizacion del Avance de

HITO CLAVE:

Cumplimiento dal
100% de actividades
- programas

HITO CLAVE!
Plan de trabajo

Manual del SICI- “Implameantacion de

FNA {Circular 008) 1a circular 008 SICt = FNA 2025

Clemencia Marquez le da el uso de la palabra a la Profesional Maria Claudia Jimenez Alarcon,
donde realiza una introduccién del sistema y menciona que se presentan avances respecto al
cronograma de trabajo que se llevé en la primera sesién del comité de la presente vigencia.
Sobre el mismo, se realizan las siguientes actualizaciones:

- Serealizan los datos de socializacion del Lanzamiento del SICI realizado el 26 de marzo
de 2024, en el cual asistieron 94 Participantes de todas las areas de la entidad y se
realiz6 la identificacion de Enlaces para el SICl y la implementacion de la circular 008.

- Se realiz6 la implementacion de la circular 008 de la SFC en dos ciclos

- Serealizé una revision inicial de las responsabilidades de la circular teniendo en cuenta
el insumo suministrado por la Oficina de Control Interno

- Ciclo 1 Circular 008 SFC del 26 de marzo al 9 de abril, en el cual se llevaron a cabo 14
reuniones 1 a 1 con todas las areas de la entidad, asistieron 63 enlaces técnicos
adicional a los directivos y el 100% de las areas estuvo involucrada en el proceso, el
logro obtenido fue la sensibilizacion de esta, la identificacién de compromisos y
responsabilidades en el marco del sistema.

- Ciclo 2 Circular 008 SFC del 10 al 19 de abril en el cual se llevé a cabo 14 reuniones 1
a 1 con todas las areas de la entidad con una participacion del 100% de las areas
involucrada y el cargue de informacion de la matriz de la circular 008 con sus evidencias.
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- Se realizo6 la aclaraciéon que la actualizaciéon del manual del SICI, se estaba trabajando
en paralelo con la implementacion del Sistema Institucional de Control Interno — SICI y
la implementacion de la circular 008 de la SFC

- Finalmente se menciona que, si bien se pueden mejorar diferentes frentes de la entidad
en relacion al SICI, hasta la fecha del comité no existen observaciones importantes
frente a la circular.

Los Miembros del Comité dan por recibido el informe del SICI presentado.

7. Aprobacion Eliminacion Documental

AREAS CANTIDAD ~ CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
CAJAS CARPETAS CAJAS CARPETAS
Vic. Empresarial : Gerencia Presupuesto 1 1
(Gerencia 45 699 Gerencia Administrativa 13 28
Constructor) Gerencia Tesorerfa 3 28
Gerencia Cobranzas Secretaria General 1 18
(Gerencia Cartera) 6 36 Gerencia Constructor 9 178
Gerencia Contratacién 3 60
il A ) Gerencia Crédito Individual 2 283
Gerencia .Cuentas 3 7
Empresariales
TOTAL 35 669

TOTAL POR ELIMINAR 86 CAIAS

Clemencia Marquez le da el uso de la palabra Evelyn Duque Corales quien manifiesta que se
eliminaron 86 cajas que contenian documentos relacionados con contratos, proyectos de
vivienda, documentos de apoyo y comunicaciones oficiales, correspondientes a los afios 1990 a
2003.

Jenny Alexandra pregunta, como hicieron esa discriminacion de eliminacion a lo que se precisa
que esto es el resultado de lo informado por cada una de la Gerencias de FNA que dieron
respuesta.

Clemencia Marquez vuelve a proponer la aprobaciéon a eliminacién documental lo que
unanimemente el comité lo aprueba, teniendo en cuenta que el proceso esta debidamente
documentado y se cuenta con las aprobaciones de cada una de las Gerencias duefas de la
informacion.
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f/\ Areas sin dar respuesta a la solicitud de
Na climinacion

CA DAD CANTIDA
CMAS

1 Vicepresidencia Financiera Gerencia Servicios Ti
2 Gerencia Contabllidad 12 9 Vicepresidencia Riesgos 1
3 SeencpSegutos 180 10 Gerencla Juzgamiento Disciplinario 2
4 Gerencia PQRS 7

i1 Gerencia Cobranzas 5
5 Gerencla Gestion Humana 3 g

12 Vicepresidencia Techologia 1

Gerencla Representaclon 12
8 dielat 13 Gerencia Cartera 2
7 Gerencia Gestion Procesos 2 ! 14 Gerencia Puntos Atenclon 2
TOTAL CAJIAS 70

Para las éreas que no han dado respuesta y/o autorizacion sobre la eliminacion de los
documentos, como es el caso puntual de la Gerencia de Cartera, se realizaran mesa de trabajo
con otras areas relacionadas con los temas de los documentos con el fin de revisar y validar la
informacion para tramitar la eliminacion documental correspondiente. Es de aclarar que se
considera necesario realizar estas mesas de trabajo ya que la documentacion hace referencia
a areas de la antigua estructura organizacional.

Los Miembros del Comité aprueban la eliminacion documental presentada.

8. Aprobacion actualizacién Politica de Gestion Documental y actualizacion
Sistema Integrado de Conservacion

f/\ Actualizacion Sistema Integrado de

Conservacion - SIC

PROPUESTA- PROGRAMADE PREVENCION DE EMERGENCIAS Y ATENCION DE
DESASTRES DE ARCHIVOS

El programa de prevencion de emergencias y atencién de desastres de archivo liene como propésito
prevenir la presentacion de sucesos inesperados y atender de la mejor forma posible la presentacién
de desastres, de forma que se reduzcan en gran medida Jos impactos que este tipo de
eventualidades pueden llegar a tener al interior de la Entidad.

Este programa aplica al depdsito del archivo de gestion centralizado, asi como al archivo central
(tercerizado), donde se custodia el acervo documental del Fondo Nacional del Ahorro S.A. y se
establecen medidas de prevencion para los siguientes riesgos:

Naturales

Antrépicas no Intencionales

Clemencia Marquez le da el uso de |a palabra al profesional Aldo Edisson Romero Romero, el
cual realiza una breve introduccion y hace énfasis que la necesidad de hacer cumplir el acuerdo
001 del Archivo General de la Nacién y del hallazgo del Ministerio de Hacienda 2022, adicional
explica el contexto legal de la implicacion de la actualizacion de la politica de gestion documental

i S LERARS S ek
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en el cual se debe Elaboracion del Manual de Manejo de Desastres en los Archivos entre otras
generalidades de la actualizacion.

Los Miembros del Comité aprueban la actualizacién de la Politica de Gestion Documental y
actualizacion Sistema Integrado de Conservacion.

9. Avance al Plan de Trabajo de PQR

o"ﬂi&"'&\

PLAN DE ACCION
fna

Gerencia Cartera

CausaRaiz-  APLICACION DEPAGOS
e e e
* Los depésitos de dinero deben ser notificados a la entidad para que las aplicaciones |
queden carrectas
J

-
|
i
|
\

Acciones

* Memorandode la VP de operacionespara VP de Tl abril.
* Ver cartade blenvenidaparaunacomunicacidnclaray sencilla

* Elaborarcampanade bienvenida para aprobacione implementacion

Inicia la intervencién Angelica Maria Zapata Becerra, Gerente de PQR, manifestando el impacto
de las PQRS en los procesos de la entidad, enfatiza en dos procesos puntuales los cuales son
proceso de administracién de cartera y administracion de cuentas, pago cesantias y AVC, asi
mismo manifiesta que para abordar estos puntos se han realizado varias mesas por parte de la
Gerencia de PQRS y se ha articulado con la Gerencia de Sistemas de la Informacion en lo
referente de temas tecnoldgicos asi como la carta de bienvenida que se le envia al consumidor
financiero.

Hernan Giovanni Rios Linares Vicepresidente de Tecnologia y Transformacién Digital hace uso
de la palabra, y expresa que en cuanto a los biométricos, dado que la volumetria en los puntos
de atencién aumenta y esto derivaria también en un aumento en los rechazos, ya que los nuevos
equipos presentan una configuracion mas estricta, para ese caso se deberia revisar el nivel de
riesgo tolerado con la Vicepresidencia de Riesgos y de ser necesario ajustar.

Jenny Alexandra Gémez Sarmiento Directora de Transparencia y Cumplimiento complementa
que varias de las PQRS que se presentan por temas biométricos van relacionados con presuntos
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casos de dermatitis, manifestado por los consumidores financieros. Queda como compromiso
continuar las mesas de trabajo entre la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital,
Direccion de Transparencia y Cumplimiento y la Gerencia de PQRS para darle procesos a estas
solicitudes.

Frank Garcia Castellanos Vicepresidente de Operaciones adiciona que las validaciones no todas
tienen que llegar a la Gerencia de Antifraudes enfatiza que el asesor comercial deberia contar
con herramientas para dar las validaciones correspondientes al consumidor financiero.

Los Miembros del Comité dan por recibido el avance al Plan de Trabajo de PQR

10. Alertas del Consumidor Financiero

Calificaciones de satisfaccion

fna Voz del cliente :
168 alertas identificadas en 39 PDA de 71

Calificaciones por debajo de la meta establecida que es 4.5 afectando el resultado final del indicador del
nivel de satisfaccion del FNA:

Tres calificaciones mas criticas:

v Tiempo de espera para la atencién: 2 horas promedio
v Solucién al requerimiento del CF: 13% (600 usuarios)
v' Espacios fisicos: 47% (24 puntos de atencion)

Promedio \
Calficacion ' 10 PDA MAS CRITICOS
(meta a,5] 1 RIOHACHA

Cineo eriterion

evaluados

Ultimo mes evaluado : marzo i 2 FLORENCIA
Amabilidad del asesor 3 UBA
Espacio fisico del punto de atencion 4 CARTAGENA
Hoforinscion dada por &l asesor 1 ECATH LORSTA

A través de llamadas telefénicas a los CF con ; 6‘] l""_ l'd‘l" = RS SO

c n o ; R
el al 0 dﬂl tac! cen er, nzl)ulzh'; eguerimiento del comsumdor 3'5 : 34 : it AR
9 CNA

{Tlempo de esperx pardatencion. .~ | : 10 MANIZALES
Total de alertes 108 |

Inicia la intervencion Jose William Arrubla, Gerente de SAC, contextualizando la encuesta que
realizo la Gerencia a los Puntos de atencién y la misma se socializé con el Gerente de Puntos
Comerciales y adicional manifiesta que dicho ejercicio se realizarad de manera mas regular.

CONSOLIDADO ALERTAS: 3 A 5 ALERTAS CATALOGADAS COMO CRITICOS
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antabicha ded avesor

| PDECUESTA
POPAYAN

QU0
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| KANTA MAKTA
| SUEELLIO
| SOLEDAD.
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Seguido a esta introduccion el Gerente le cede la palabra a la profesional Andrea Carolina
Pineda Bolivar de la Gerencia SAC, quien expone los resultados de la encuesta y la
interpretacion de los mismos. Ademas, precisa, que se considera critico cuando la calificacion
del atributo esta por debajo de 4 siendo una queja constante de parte del C.F. el tiempo de
espera. Con estos resultados la Gerencia SAC y la Gerencia de Puntos de atencién realizé una
mesa tecnica para determinar cuales son los puntos por trabajar dentro de los puntos de
atencion, en este ejercicio se establecieron 10 principales acciones:

1. Se requiere incrementar la planta de personal, la demanda es muy alta.

2. Serequieren anfitriones de apoyo para el punto de atencion.

3. Demasiadas fallas y caidas en los sistemas tecnolégicos, hace que la atencion sea mas
demorada.

4. Cambio de sistema de biometria retraso todo el proceso. El nuevo aplicativo es lento.

5. En varias oportunidades no tenemos respuesta de las diferentes areas en Bogota.

6. Las demoras del equipo de antifraude han retrasado solicitudes de retiros hasta por un
mes.

7. Mensualmente se envia el formato de adecuaciones informando sobre las condiciones
fisicas del punto de atencion y no se tiene respuesta ni solucién.

8. Asesores sin biométricos, sin pc y otros sin configuracién de sus herramientas
tecnologicas.

9. Por la alta rotacion de asesores, la curva de aprendizaje afecta la productividad, el tiempo
y la calidad de la informacion que se entrega al CF.

10. Por el plan de puertas abiertas nos llegan mas personas de la capacidad. Se solicita que la
atencion general sea con agenda virtual el 100% de los turnos, de acuerdo con la
disponibilidad de asesores.

Kennicher Arias Roa Director de Planeacién toma la palabra y enfatiza en que estos puntos
identificados se deben articular con otras iniciativas y planes que se estan realizando en paralelo
en la entidad asignando responsables a dichas acciones que sean identificadas mitigar estos
puntos.

Para concluir, se recomienda realizar plan de accion liderado por la Vicepresidencia de Redes
para abordar esta tematica como primera instancia. Dicho plan debe presentarse en el formato
de formulacién de planes dispuesto por la Gerencia de Planeacion Estratégica. Es importante
tener en cuenta los proyectos que se estan ejecutando o se van a ejecutar en la entidad.

9&7 .
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Leonardo Rodriguez Viracacha Vicepresidente de Riesgos propone que cuando se formule el
plan se presente en el proximo comité Directivo y asi hacer seguimiento al mismo.

Los Miembros del Comité dan por recibido el informe del Consumidor Financiero presentado.

11. Proposiciones y varios

No hay proposiciones u otros temas a tratar y se da por finalizado el Comité.

2. RESUMEN DE LOS ACUERDO

e Aprobacién de los informes de avance de los Plan Estratégico Institucional del primer

trimestre de 2024

e Aprobacion de los informes de avance de los Planes de Accion Institucionales del primer

trimestre de 2024.

¢ Informacion del avance del Sistema Institucional de Control Interno - SICI

e Aprobacioén Eliminacion Documental

e Aprobacion actualizacién Politica de Gestion Documental y actualizacion Sistema Integrado

de Conservacion

o Informar el avance al Plan de Trabajo de PQR
e Informar sobre las alertas del Consumidor Financiero

3. COMPROMISOS PACTADOS

DESCRIPCION

FECHA PROPUESTA
RESPONSABLE (s) PARA LA EJECUCION
DEL COMPROMISO

Mesas de trabajo para concretar plan de
accion para mitigar los resultados dados
el numeral Alertas del Consumidor
Financiero

Gerencia de Puntos de
Atencion Mayo 17 e 2024
Gerencia SAC

Plan de accién “Puntos de Atencion”

Vicepresidencia Redes y
Gerencia Puntos de
Atencion

Mayo 20 e 2024

ELABORO

APROBO

M Uometin: Mg
MARIA CLEMENCIA MARQUEZ
BARRAGAN

Secretaria Técnica
Comité de Gestion y Desempefio
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SANDRA BURGOS BELTRAN
Secretaria General
‘Delegada por Presidencia FNA
Comité Institucional de Gestion y Desempefio




