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Comite de Gestion y Desempeno - Avances I 
Trimestre de 2024Acta N°. 03 de 2024 Tema:

Abril 26 de 
2024

Presidencia del Fondo Nacional del Ahorro / 
MixtaFecha: Ubicacion:

Hora inicio: 08:30 a.m. Hora fin: 12:00 m.

Avance 1er Trimestre de los PAI 2023, Avance 1er Trimestre del 
PEI 2023-2026, Avance SICI, Aprobacion Eliminacion 
Documental, Aprobacion actualizacion Politica de Gestion 
Documental y actualizacion Sistema Integrado de Conservacion, 
Avance al Plan de Trabajo de PQR y Alertas del Consumidor 
Financiero

Objetivo

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNION

Nombre complete Dependencia Cargo ^Asistio?

Laura Milena Roa Zeidan Presidencia Presidente No
Sandra Milena Burgos 

Beltran
Delegada de PresidenciaSecretaria General SISecretario General

Maria Alejandra Salas 
Alvarez

Vicepresidencia
Juridico Vicepresidente Juridico Si

Vicepresidencia 
Gestion Humana y 

Administrative

Giovanni Sanchez 
Gonzalez

Vicepresidente Gestion 
Humana y Administrativa No

Vicepresidencia de 
Operaciones

Vicepresidente de 
Operaciones Si

Frank Garcia Castellanos Vicepresidencia de 
Credito

Vicepresidente de Credito Si(E)
Vicepresidencia

Empresarial
Vicepresidente

Empresarial No

Luis Gabriel Marin Garcia Vicepresidencia Redes Vicepresidente Redes (E) No
Vicepresidencia

Financiera
Vicepresidente Financiero No(E)

Vicepresidencia de 
Tecnologia y 

Transformacion Digital

Vicepresidente de 
Tecnologia y 

Transformacion Digital

Hernan Giovanni Rios 
Linares Si

Leonardo Rodriguez 
Viracacha

Vicepresidencia de 
Riesgos

Vicepresidente de 
Riesgos Si

Direccion de 
Transparencia y 
Cumplimiento

Directora de 
Transparencia y 

Cumplimiento

Jenny Alexandra Gomez 
Sarmiento Si

Direccion de 
PlaneacionKennicher Arias Roa Director de Planeacion Si

Hector Enrique Leon
Ospina

Oficina de Control 
Interne

Jefe de Oficina de 
Control Interno No

Maria Clemencia Marquez
Barragan

Gerencia de 
Planeacion Estrategica

Gerente de Planeacion 
____ Estrategica Si

PARTICIPANTES INVITADOS

M.
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Nombre complete Dependencia Cargo ^Asistio?
Gerencia de 

AdministrativaEvelyn Duque Corrales Gerente de Administrativa Si

Jose William Arrubla 
Garcia Gerencia SAC Gerente SAC Si

Angelica Maria Zapata 
Barrera Gerencia PQR Gerente PQR Si

Oscar Oswaldo Mahecha 
Reina

Gerencia Gestion 
Humana Gerente Gestion Humana Si

Gerencia Puntos 
Atencion

Gerente de Puntos de 
AtencionJavier Vicente Castro Uribe Si

Aldo Edisson Romero 
Romero

Profesional - Gerencia 
Administrativa Profesional 03 Si

Jorge Orlando Sanchez 
Zambrano

Profesional - Gerencia 
Planeacion Estrategica

Profesional Especializado 
Experto 3 Si

Maria Claudia Jimenez 
Alarcon

Profesional - Gerencia 
Planeacion Estrategica Asesor Ejecutivo Si

Profesional - Gerencia 
Planeacion EstrategicaAlvaro Marquez Espriella Profesional Operative 01 Si

Profesional - Gerencia 
Planeacion EstrategicaIvonne Beltran Perez Profesional 02 Si

1. TEMAS TRATADOS

1. Verificacion del quorum.

Se valida la participacion de los miembros del Comite Institucional de Gestion y Desempeho 
segun la Resolucion 064 de 2023 del Fondo Nacional del Ahorro - FNA, verificando el quorum 
para deliberar y decidir, el cual queda registrado en la presente acta.

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

2. Lectura y aprobacion del orden del dia.

Con la verificacion de quorum Maria Clemencia Marquez Barragan da paso a la lectura al orden 
del dia propuesto a continuacion:

1. Verificacion del quorum
2. Lectura y aprobacion del orden del dia
3. Declaracion Conflicto de Interes
4. Avance y Cumplimiento Plan Estrategico Institucional - PEI
5. Avance y Cumplimiento Plan de Accion Institucional - PAI
6. Avance del Sistema Institucional de Control Interne - SICI
7. Aprobacion Eliminacion Documental
8. Aprobacion actualizacion Politica de Gestion Documental y actualizacion Sistema Integrado 

de Conservacion
9. Avance al Plan de Trabajo de PQR
10. Alertas del Consumidor Financiero
11. Proposiciones y Varios______________________________________________________ ,v
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3. Declaracion Conflicto de Interes.

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

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

4. Avance y Cumplimiento Plan Estrategico Institucional - PEI

Porcentaje de avarices de los KPI- 
Marzo2024

Porcentaje de 
cumplimiento de la 

meta 2024

Meta
CuatrienioPILAR ESTRATEGICOI KPI Meta 2024 Avance2024

NumerodeCrtditos
Olorgados

Valor del Desembolso 
delCrddito

80.000 18.014 4.605 26%Contribuir en el cierre de la brecha 
habitacional y mejorar la calidad de 

vidadel afiliado SBillones 2.3 B 499.855 MM 22.5%

Fortalecimiento gerencial, tactico y 
operative centrado en el afiliado

NOriierodlas
desembolso 45 75 84 No Aplica

Contarcon tecnologiay datos para 
la toma de decislones estrat6gicas Modernlzacidn del Core 100% 42% 42% 42%

Serealizdestudiode
Esla en proceso de mer cado y justification 

contratacidn delanecesidaddel 
contrato.

Equipo comprometido con la 
entidad ycon la excelencia en el 

servicioal afiliado

Satlsfaccidn del afiliado 
(NPS Net Promoter 

Score)
45% 44.8%

Iprlicnoof 
bMtuHkv

4; f uaiiti 0* ItJm iim joii A T«u».i»OiU v 01*11 »L
litilKhi**' 5. fiwmr U« Infix ft wat>t VAC dr cuiU ilw la ni«txmaci6” il «lv nui io di» 2024
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Clemencia Marquez, Gerente de Planeacion Estrategica, le da la palabra al profesional de la 
misma Gerencia, Jorge Orlando Sanchez Zambrano con la finalidad de explicar el avance del 
Plan Estrategico 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 Numero de Creditos otorgados 
y en cuanto al indicador de valor del desembolso del Credito alcanza el 22.5%, esto acorde a lo 
proyectado para el primer trimestre del 2024.

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

En el Pilar 3, Contar con Tecnologia y Datos para la toma de decislones estrategicas: 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 que terminos se mide la 
modernizacion del CORE, para lo cual, se manifiesta por parte de la Gerencia de Planeacion 
estrategica que dicha medicion 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 ultimo registro es de la vigencia 2022 el 
cual corresponde al 44.8%, la medicion 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 Comite aprueban el avance y cumplimiento del Plan Estrategico Institucional.

5. Avance y Cumplimiento Plan de Accion Institucional - PAI

*I;.' igitMetodologfa de Seguimiento y Evaluacion

PROCEDIMIENTO PI ANEACIrtPJ

SSSSA

mum9QH

CRlTICO
<90%

a ACtfT ADtl
OBJET1VO Guia para la E’laneacidn 

Instituciorml del FNA S.A.
Delorininar lae aclividndos o 
iinoamientos para la 
lotmulactdn. aprobaclon, 
monitoreo, seguimiento y 
evaluacion da los Pianos 
Instituc Iona las.

SATISfACTORIO
•>100%©

Oportunldad de Mejora 1699
(Fcrtalecer la documentacidn de las actas del cojuite incorporando buenas practicas cn la gestiOn dc la 'mformiKnloJy el conoc

Clemencia Marquez realiza la introduccion 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. £stos 
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 comite incorporando buenas practicas de la gestion de la 
informacion.

v Bl
■
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I Trimestre 2024
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Seguido a esto se presentaron los cumplimientos del PAI del primer trimestre del 2024, adicional 
se comunico que ya se contaba con el Sistema Integrado de Planeacion Estrategica y se espera 
que para el proximo comite (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 Incentives 
Institucionales, Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad y Privacidad de la Informacion, 
Plan de Seguridad y Privacidad de la Informacion, Plan Estrategico y el Plan Estrategico 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 Archive de la Entidad 
PINAR (84%), Plan Institucional de Capacitacion -PIC (33%), Plan Estrategico 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 cheque 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 Comite de Gestion y Desempeho 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 Ciudadano 
PAAC

ACCION INDICADORES META AVANCE %CUMPL. 
TRIMESTRAL TRIMESTRAL

'00%Generui o.-wcio5 d* torirtKiOn en m«oi.*mos de portiopdoOn NOmero to Kpaaos 8*ner.Mjn« 
audadana ytontrci iochI un i.i sesiion instftucUxBI 
Coordinw wpaiiov (entrevHtatJ.a ginpos de vjior e intere-'. (mm

promover la piSrtitipdcittn ciudadano

9 9

Entrcvisius a grupos de valor l* 
interte

um25%

4lam ausfeceiOn
semMIzaclAn * It's coiahoMdorw del FNA sobre la 

Imponanda de la sxtelencla en e! seivido para nbasiros 
cpniumldores Imancteros
Realizar micro charla^ de education financiers en puntes de 
aiencior.
Me,ofai la percopcton del consumiaor ^■•lnanc»l^o un la aiencidn oi­
ls!, POPS

Nu-mero de campato
fMldOdac 100%i

Porcentaje de micrc Charles en 
puniot de scene'On 
Perception de calidnd del 
pepciorario

55<M.60% 33*

79% 80% 100%

94% Indite de SailsfacdOn: Csmbio <lc sistema de blometrla, Alto volumen de consumldores finandcros que nos 
visilsn en esla temporadj de reliro de cesantlas, Asesoies nuevos en su curve de aprendiraje.

C um !f»s irni £! SI. . Mkrocharlas: alto volumen de consumldores Itnancieros lo que Imptde a los coordmadores o asesores realizar las 
mrcrocharias ya que deben dar pnoridad a la aiencidn de los CF
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En cuanto al PAAC ios indicadores que estan presentando desviacion son: indice de satisfaccion 
que corresponde a la accion Realizarla medicion del indice de satisfaccion y Porcentaje de micro 
charlas en puntos de atencion que corresponde a la accion Realizar micro charlas de educacion 
financiera en puntos de atencion para este ultimo se tratara en otro punto del orden del dia.

Plan Estadfstico

ACCldN META
TRIMESTRAL TRIMESTRAL

AVANCEINDICADORES % CUMPL.
ImptementBr las recornomMciones del •.itlenia 
PstadWIco, N.juonsl -sen- resmeto .1 'rc-.mir. 
aelmiriistratikis

PO'Ci'Uiic de -io.ionov
iinpiemBnlarl.r. 93%

vlsu,il /.ir los datos. Dashboard implemeraados I I 100%

JUSTIFICACI6NDE NO CUMPLIMIENTO
ActlMlmenle no se menta ton I.) fabhea <Je software para rnlmliwlr Ios desarrollos.

Cumplimiiciic^ acci6nde MEM
la <*'

ORA
Sp adelanto la e'ipeciflcacirtn fundonal con ol proveedor y rlosde la GerenrJa dp Anallrlra '.p psra adplaninnrlo »*l 
dcsarroilo mlcmros llcga la fabrics dc software pars que retome y de m6s ogllldad.

Clemencia Marquez le da el uso de la palabra al profesional Juan Andres de la Gerencia 
Analitica, quien explica la desviacion que se presenta en el Plan Estadistico y justifica que para 
el procedimiento de la accion Implementar 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 desvio que se viene 
presentando al plan. Hernan Giovanni Rios Linares amplia la informacion comentando que con 
el proveedor ya se viene trabajando para poder corregir la desviacion.

Plan Institucfonal de Archivo de la Entidad 
PINAR

ACCION INDICADORES META
TRIMESTRAL TRIMESTRAL

AVANCE % CUMPL.

NOrnero de metros luicales 
intervenlrtos. con el (in de 
orgdiri/di Ios doaimenfos del 
orchlvo central del FNA

Organizer Ios documentos del archivo central 
del FNA de acuerdo con In normatividad 
vigente (Aho 2U24)

IrO 50
100%

Metros lincales Metros llrjeales

Numero de canipafias sobre 
gestldn documental remitidas a 
Ios colaboradores FNA.

Realizar vlsltas tecrlcas para verificar el 
manejo documental del Fondo Nacional del 
Ahorro S.A. con base en Ios pardmetros de la 
normatividad del AGN

3 2 67%

JUSTIFICACIONOE NO CUMPLIMIENTO
U campafla programana para enero 2024 no putlo realizarse debido a la demora en el disefto y la publicaclftn de 
la pieza.

ACCIpN CORRECTIVA
Fn mayo 2024 se realiz.ir.1n dos campaflas para rorreglr la desvlaclrtn.

84%
CumplimicnCo
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La Gerente Administrativa Evelyn Duque Corrales manifiesta que para el trimestre se tenia 
planeado hacer tres campafias sobre la gestion documental, las cuales se gestionaron, sin 
embargo, dada la volumetria que se present© en la Gerencia de Comunicaciones, solo se pudo 
divulgar dos campanas. Seguido a lo anterior, se compromete la Gerencia Administrativa en 
corregir la desviacion gestionando la campana faltante en el segundo trimestre.

Plan Estrategico de Talento Humano - PETH

META
TRIMESTRAL TRIMESTRAL % CUMPL.

AVANCEACCION INDICADORES

Transformer (ftgitalmcmc ios Transformacion
subprotesos de Gestion Humana y de 
tisra at funcionario

Irnplementar el proyecto Gestion 
Humana mis Cerca

Digital

subprocesos de Gestion Humana
15% 100%1$%

0%Porcentaje Puntos de atenci6n 
visitados

0%15%

Porf.entSJe de la estrategla de 
Inclusion Liberal impiementada

iinplementar esliateyya de inclusion 
laboral de las personas en condition de 
discapaciriad dentro de los entornos 
laborales

100%15%15%

JUSTIFICACION delincumplimiento
o Como etecto de la temporada de cesanilas en los puntos de atencidn, para el trimestre ei/aluado no se pudo 

realizar la actividad.
IJ j # ACCI6P4 DE CORRECTIVA

Cumplimicnto 0 Reagendar toda la actividad por la alia demanda de trabajo de los puntos de atencidn.

©7%

Oscar Mahecha Gerente Gestion Humana, argumenta que para el Plan Estrategico de Talento 
Humano se diseno 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 presento en 
los puntos resultado de la campana 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 -PICfna
AVANCEMETA

TRIMESTRAL TRIMESTRAL
ACCION INDICADORES % CUMPL.

Ntimero de formatiores pot 
BeglonesNumcro dc formadorcs por Segiones 2 0 0%

Porcentaje 
ccmerciaies entrcnados

Fundonarlos
Rorcentaje runcionarios comerciales 
entrcnados

20% 0% 0%

Porcentaje de la ejecucl6n del
Porcentaje de la ejecucion del PIC 20% 20% 100%PIC

JUSTIFICACI6N del INCUMPLIMIENTO
El perfil requerido corresponds a trabajadores con mas de dos alios de experience comerdal en la 
cntidarl Para el trimestre no se ptirln realizar los ram bios tie cargos dada la volumetria de trabajo 
resultado de la lemparada de cesanilas

ACCI6NDE CORRECTIVA
o Ajustar el per Irl con la fmalidad de no requerir conodmienlos previos en el area comerdal de la entidad 

e Inldar la curve dp aprpndi7a|p romplpra.

3 3%
Cumplimicnco
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Continua Oscar Mahecha, donde argumenta que la desviacion dada en el Plan Institucional de 
Capacitacion, obedece a que los candidates no cumplen con los requisites 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. Tambien aclaro 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 Comite aprueban el avance y cumplimiento de los Planes de Accion 
Institucional.

6. Avance del Sistema Institucional de Control Intern© - SICI

ESQUEMA DE IMPLEMENTAClON SICI

__ t

Feb-Mar Mar - May • Sep-NovMay-Sep

—i AuUwv*l«irtck»:K-v MIPG - 
Fu,,,

:
• Cntrrnhta

I I ld*ntifw«cidnd»-Dr«lwis 
[3 Acuioll7»cl6i> del Monual 
( j PlmdoTrnbajov SocialiraekSn

f 1 Mewtd* fr/*b«jo

[ J E>0<uO6nMlpl.ind« U.ib.i|o 
Mt&asde frabajo 1

R Ani»»ts de twerhn*

: InformedcISICI 2024

r ( Proyectioodel Plat'd* Trabajo 
: SICI 2025

CWmioon de i 
tesixuwobilfda□

Irrptemcntoobn iWSI««.t.*

a 1 con l«i •

HITO CLAVE:
Avancode H Cumpllmionta dot

Implemantacion df H 100% dp aetiuidades 
la circular 008 ■ programas

HITO CLAVE: 
Actualfzacidn del 
Manual del SICI- 
FNA {Circular 008}

HITO CLAVE: HITO CLAVE: 
Plan da trabajo 
SICI-FNA 2025

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

Se realizan los datos de socializacion del Lanzamiento del SICI realizado el 26 de marzo 
de 2024, en el cuai asistieron 94 Participantes de todas las areas de la entidad y se 
realizo la identificacion de Enlaces para el SICI y la implementacion de la circular 008. 
Se realizo la implementacion de la circular 008 de la SFC en dos ciclos 
Se realizo una revision inicial de las responsabilidades de la circular teniendo en cuenta 
el insumo suministrado por la Oficina de Control Interne
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 tecnicos 
adicional a los directives y el 100% de las areas estuvo involucrada en el proceso, el 
logro obtenido fue la sensibilizacion de esta, la identificacidn de compromisos y 
responsabilidades en el marco del sistema.
Ciclo 2 Circular 008 SFC del 10 al 19 de abril en el cual se llevo 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 realize la aclaracion que la actualizacion del manual del SICI, se estaba trabajando 
en paralelo con la implementacion del Sistema Institucional de Control Interne - 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 comite no existen observaciones importantes 
frente a la circular.

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

7. Aprobacion Eliminacion Documental

PROPUESTANUEVAPARAELIMINACIONPENDIENTE EUMINACION ACTA NO.02 CGD

CANT1DAD
CAJAS

CANTIDAD
CARPETAS

CANTIDAD CANTIDAD 
CAJAS CARPETAS

AREAS AREA

GerenciaPresupuesto 
Gerencia Administrativa 
GerenciaTesorerla 
Secretaria General 
Gerencia Constructor

1 1Vic, Empresariai 
(Gerencia 
Constructor) 
Gerencia Cobranzas 
(Gerencia Cartera)

281345 699
3 28
1 18

6 36 9 178
Gerencia Contratacidn 
Gerencia Credito Individual

3 60TOTAL 51 735
2 283

Gerencia Cuentas 
Empresariales

733

TOTAL 35 669
TOTAL POR EUMINAR 86 CAJAS

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 anos 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 aprobacion a eliminacion documental lo que 
unanimemente el comite lo aprueba, teniendo en cuenta que el proceso esta debidamente 
documentado y se cuenta con las aprobaciones de cada una de las Gerencias duenas de la 
informacion.

/ *
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Areas sin dar respuesta a la solicitud de 
eliminacion

CANT1DAD
CAJAS

CAN 110 AD 
CAWS

Area flEM Area

Vlcepresldenclii Financiers 1 Gerenda Servlcios Tl8 2
Gerencia Contabllldad 12 9 Vicepresidencia Riesgos 1
Gerencia Seguros 18 10 Gerencia Juzgamlento Disclpllnarlo 2
Gerencia PQR5 7

11 Gerencia Cobranzas S
Gerencia Gestion Humana 3

Vicepresidencia Tecnologio12 1
Gerencia Represenladdn 
Judicial

Gerencia Gestion Procesos

12
13 Gerencia Cartera 2

14 Gerencia Puntos Atendon2 2

TOTAL CAJAS i

Para las areas que no ban 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 referenda 
a areas de la antigua estructura organizacional.

Los Miembros del Comite aprueban la eliminacion documental presentada.

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

Actualizacion Sistema Integrado de 
Conservacion - SIC

PROPUESTA- PROGRAMADE PREVENClbN DE EMERGENCIAS Y ATENCldN DE 
DESASTRES DE ARCHIVOS

El programs de prevencidn de emergencias y atenckJn de desastres de archive liene como propPsito 
prevenir la presentacidn de sucesos inesperados y atender de la mejor forma posible la presenlaciCn 
de desastres, de forma que se reduzcan en gran medida los impactos que este tipo de 
eventualidades pueden llegar a tener al interior de la Entidad.

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

Naturales Antropicas no IntencionalesI
iSacio,*,
Descargasetfictrtcas 
Sismos '

Clemencia Marquez le da el uso de la palabra al profesional Aldo Edisson Romero Romero, el 
cual realiza una breve introduccion y hace enfasis que la necesidad de hacer cumplir el acuerdo 
001 del Archive General de la Nacion 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.
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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 Comite aprueban la actualizacion de la Politica de Gestion Documental y 
actualizacion Sistema Integrado de Conservacion.

9. Avance al Plan de Trabajo de PQR

, ■

PLAN DE ACCION

Gerencia Cartera

aplicaciOn de pagosCausa Raiz-

• Los depAsitosdc dlneio deben set notificados j la entldad para que las aplicacioncs 
quedencorrectas

Acciones

■ Memorandodela VPdeoperacionespara VPdeTlabril.

■ Vei carta de blenvenkla par a una romunicacldnclara y sencilla

• Elaborar campanade bienvenlda para aprobadone implcmentacldn

Inicia la intervencion 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 administracion de cartera y administracion de cuentas, pago cesantias y AVC, asi 
mismo manifiesta que para abordar estos puntos se ban 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 tecnologicos asi como la carta de bienvenida que se le envia al consumidor 
financiero.

Hernan Giovanni Rios Linares Vicepresidente de Tecnologia y Transformacion Digital hace uso 
de la palabra, y expresa que en cuanto a los biometricos, dado que la volumetria en los puntos 
de atencion aumenta y esto derivaria tambien 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 Gomez Sarmiento Directora de Transparencia y Cumplimiento complementa 
que varias de las PQRS que se presentan por temas biometricos van relacionados con presuntos
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casos de dermatitis, manifestado por los consumidores fmancieros. Queda como compromiso 
continuar las mesas de trabajo entre la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital, 
Direccion de Transparencia y Cumplimiento y la G^rencia 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 Comite dan por recibido el avance al Plan de Trabajo de PQR

10. Alertas del Consumidor Financiero

Calificaciones de satisfaccion 
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;

Ires calificaciones mas criticas:
^ Tiempo de espera para la atencion: 2 horas promedio
^ Solucion al reauerimiento del OF: 13% (600 usuarios)
s Espacios ffsicos: 47% (24 puntos de atencion)

Promedio
Califkacion
(m*t»4,3]

Clnco e rlterlM 
evaHiidus

Ntimero
Alertas 10 PDA MAS CRlTlCOS

1 RIOMACKA
2 FLORFNCIA
3 SUBA
A CARTAGENA
5 CATAM riORESTA
6 MONTERIA
7 AMERICAS
H HIICAHAMANliA 
•) CNA
10 MAN1ZALES

Ultimo mes evaluado: marzo [Ainatiftdiid ii»l ^gsor 3.8

kiwclo Usko d«l pumo do aifwion 3.5
jliifcinndttdn djflj put ol

Solution al i.yjKimienlo d«l comumidut 
Inondoro

34

3.8 33A traves de llamadas iclefOmcaa a los CF con
el apovo del Conlacl Cenler. 3.6 34

r 2.6Tiemoo de espera para atenciQn 
Total da alertas

Inicia la intervencion Jose William Arrubla, Gerente de SAC, contextualizando la encuesta que 
realize la Gerencia a los Puntos de atencion y la misma se socializo con el Gerente de Puntos 
Comerciales y adicional manifiesta que dicho ejercicio se realizara de manera mas regular.

CONSOLIDADO ALERTAS: 3 A 5 ALERTAS CATALOGADAS COMO CRlTlCOS
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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 atencion realize 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:

Se requiere incrementar la planta de personal, la demanda es muy alta.
Se requieren anfitriones de apoyo para el punto de atencion.
Demasiadas fallas y caidas en los sistemas tecnologicos, hace que la atencion sea mas 
demorada.
Cambio de sistema de biometria retraso todo el proceso. El nuevo aplicativo es lento.
En varias oportunidades no tenemos respuesta de las diferentes areas en Bogota.
Las demoras del equip© de antifraude ban retrasado solicitudes de retiros hasta por un 
mes.
Mensualmente se envia el formato de adecuaciones informando sobre las condiciones 
fisicas del punto de atencion y no se tiene respuesta ni solucion.
Asesores sin biometricos, sin pc y otros sin configuracion de sus herramientas 
tecnologicas.
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.

1.
2.
3.

4.
5.
6.

7.

8.

9.

Kennicher Arias Roa Director de Planeacion 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 formulacion de planes dispuesto por la Gerencia de Planeacion Estrategica. Es importante 
tener en cuenta los proyectos que se estan ejecutando o se van a ejecutar en la entidad.
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Leonardo Rodriguez Viracacha Vicepresidente de Riesgos propone que cuando se formule el 
plan se presente en el proximo comite Directive y asi hacer seguimiento al mismo.

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

11. Proposiciones y varies

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

2. RESUMEN DE LOS ACUERDO
• Aprobacion de los informes de avance de los Plan Estrategico Institucional del primer 

trimestre de 2024
• 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 Interne - SICI
• Aprobacion Eliminacion Documental
• Aprobacion actualizacion Politica de Gestion Documental y actualizacion Sistema Integrado 

de Conservacion
• Informar el avance al Plan de Trabajo de PQR
• Informar sobre las alertas del Consumidor Financiero

3. COMPROMISOS PACTADOS
FECHA PROPUESTA 

PARA LA EJECUCION 
DELCOMPROMISO

DESCRIPCION RESPONSABLE (s)

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

Gerencia de Puntos de 
Atencion 

Gerencia SAC
Mayo 17 e 2024

Vicepresidencia Redes y 
Gerencia Puntos de 

Atencion
Plan de accion "Puntos de Atencion" Mayo 20 e 2024

ELABORO APROBO

ft
Burgos beltran

Secretaria General 
Delegada por Presidencia FNA 

Comite Institucional de Gestion y Desempeho

MARIA CLEMENCIA MARQUEZ 
BARRACAN

Secretaria Tecnica 
Comite de Gestion y Desempeho

SANDRA


