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1. OBJETIVO DEL MANUAL

Presentar los elementos que componen y describen el Sistema de Gestién de la calidad para el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A., dando
cumplimiento a la norma ISO 9001: 2015 buscando asegurar la calidad en los servicios y productos que ofrecen asi como el control en sus
operaciones a través de la gestion de sus procesos, buscando la mejora continua en la gestion y la satisfaccion de sus Clientes.

2. ALCANCE

Inicia con la descripcion del contexto institucional, incluye la planificaciéon y operacion de su proceso, las auditorias por el ente certificador y
finaliza con la medicion y mejora del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Es importante aclarar que los responsables del cumplimiento y la aplicacion del presente Manual son todos los servidores publicos y contratistas
que ejerzan funciones publicas, bajo las directrices de los lideres de cada uno de los procesos establecidos en el Sistema de Gestidon de la
Calidad, pero es claro que la alta Direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estén definidas y debidamente
socializadas.

2.1. Exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad

GE-GP-MN-SGICM SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD Y MECI SGC-MECI VO Péag 1/14



De acuerdo con el objeto del Fondo Nacional del Ahorro S.A., asi como los productos y servicios ofrecidos, el numeral 7.1.5.2 Trazabilidad de las
Mediciones, requisito que busca proporcionar confianza en la validez medicion calibracién y control de sus equipos, no es aplicable para el Fondo
Nacional del Ahorro S.A., de acuerdo con su objeto social, asi como el soporte operacional que define para el desarrollo de su mision.

3. CONTEXTO INSTITUCIONAL

El Fondo Nacional del Ahorro S.A. fue creado como un establecimiento publico mediante el Decreto Ley 3118 de 1968, trasformado mediante la
Ley 432 de 1998 en empresa industrial y comercial del Estado de caracter financiero del Orden Nacional, organizado como establecimiento de
crédito de naturaleza especial, con personeria juridica, autonomia administrativa y capital independiente.

Mediante el Decreto Ley 1962 de 2023, se transformé la entidad, en una sociedad de economia mixta de la rama ejecutiva del orden nacional,
sociedad por acciones del tipo de las andnimas, organizada como establecimiento de crédito, vinculada al Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico y vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia, cuya reforma de Estatutos fue aprobada y formalizada en Escritura Publica
00411 del 6 de marzo de 2024 de la Notaria 71 del Circulo de Bogota, registrada en la Camara de Comercio de Bogota el 21 de marzo de 2024.

Su funcién principal es administrar las cesantias y el Ahorro Voluntario Contractual; este ultimo administra ahorros de los trabajadores
independientes y, en general garantiza el acceso al sistema financiero de un ciudadano colombiano, que tiene ingresos provenientes de
actividades de la economia informal, con el fin Gltimo de acceder a los beneficios de vivienda, propdsito que esta directamente relacionado con
los fines del Estado, en relacién al derecho fundamental consagrado en la Constitucion Politica de Colombia, articulo 51,"todos los colombianos
tienen derecho a vivienda digna".

Para el desarrollo de su objeto social el Fondo Nacional del Ahorro S.A, cuenta con una estructura organizacional, la cual se refleja en su
organigrama.
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4.DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.
La estrategia planeada se evalta y formula cada cuatro afios, teniendo como referente el Plan Nacional de Desarrollo; la misma define los
componentes que aseguran una cobertura de la estrategia en toda la organizacién y el cumplimiento de la misma, a través del seguimiento y
control de las acciones e indicadores establecidos. La definicién estratégica permite la identificacion de elementos claves de la organizacion
como son la Misién y la Vision:

Misidon: Contribuir al bienestar de los Colombianos, convirtiendo su ahorro en vivienda.

Vision: Ser una entidad eficiente y sostenible que garantice productos y servicios de calidad, contribuyendo al bienestar de sus afiliados.

A partir de la mision y vision, se define la estratégica para el 2023-2026 la cual busca contribuir en el cierre de la brecha habitacional y mejorar
la calidad de vida del afiliado, para ello se identifica en los siguientes graficos, los Pilares Estratégicos definidos y sus descriptores Estratégicos.
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Figura N2 2 Pilares Estratégicos-Direccionamiento Estratégico 2023-2026
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Figura N® 3 Descriplores Estratégicos-Direccionamiento Estratégico 2023-2026

De acuerdo con la funcién social que cumple el Fondo Nacional del Ahorro S.A. y teniendo claro que a través del Talento Humano se trasmite su
razon de ser, se definen los valores corporativos, entendidos estos como "aquellas formas de ser y de actuar de las personas, que son altamente
deseables como atributos o cualidades propias y de los demas, por cuanto hacen posible una convivencia gratificante en el marco de la dignidad
humana" Adicional a los valores que orientan el actuar del talento humano, el Fondo Nacional del Ahorro S.A. adopta El Cddigo de Gobierno
Corporativo e Integridad del Fondo Nacional del Ahorro S.A, entendido como una herramienta que define los principios y compromisos éticos que
rigen las actuaciones de los Directivos y Trabajadores de la Entidad, de cara a los grupos de interés y del pais en general.

Estas normas de conducta denotan el interés y la responsabilidad que cada uno de los miembros del Fondo Nacional del Ahorro S.A. tiene con el
cumplimiento de sus funciones, fundado en actuaciones que buscan generar transparencia, confianza, credibilidad, respeto entre otros valores;
asi mismo, este comportamiento corporativo, promueve a la ciudadania y a nuestros grupos de interés, la realizaciéon de actuaciones, acordes
con nuestras reglas de conducta, cuando pretendan interactuar con el Fondo Nacional del Ahorro S.A. A continuacién se presentan los valores
corporativos que definen el actuar del Talento Humano:

a: Compromiso: Ser consciente de la importancia del Rol como Servidor Publico y estar en disposicion permanente para comprender y resolver
las necesidades de las personas con las que se relaciona en el desarrollo de las labores, buscando la mejora de su bienestar.
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b: Diligencia:Cumplir con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas al cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud,
destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

c: Justicia:Actuar con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion.

d: Respeto:Supone reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su
procedencia, titulos o cualquier otra condicién.

e: Honestad:Se refiere a actuar siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes con transparencia y rectitud, y siempre
favoreciendo el interés general.

5. PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A

A partir de los procesos de captacién: cesantias y ahorro voluntario contractual, y los procesos de colocacién, identifica los productos que
ofrece al ciudadano, en cumplimiento de su misién los cuales se presentan en el siguiente grafico:
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Figura N2 4: Productos y servicios FONDO NACIONAL DEL AHORRO S5.A. 2024

El ofrecimiento de los productos del Fondo Nacional del Ahorro S.A. guarda los lineamientos de politica contenidos en las normas que que regulan
la actuacion de la entidad y se ajustan a los requisitos que deben cumplir el ciudadano o cliente potencial que se encuentre interesado en
vincularse al Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Un nuevo producto puede surgir a partir de una norma legal: ley o decreto y su disefio se materializa en el documento denominado Reglamento
de Producto, en donde se establecen todas las condiciones del mismo para su operacion, que luego es planeada para ejecutarse dentro de los
procedimientos de los procesos misionales.

Para que el ciudadano tenga acceso a estos productos, se tiene definidos y caracterizados los tramites a realizar por parte de este.

5.1 Tramites y Servicios

De acuerdo con el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, se entiende por tramite "El conjunto de requisitos, pasos, o acciones
reguladas por el Estado, dentro de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una entidad u
organismo de la administracidon publica o particular que ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o
cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por la ley. Asi las cosas, el Fondo Nacional del Ahorro S.A., definidé y tiene publicado en la
pagina institucional asi como el SUIT (Sistema Unico de Informacion y Tramites, del estado) los tramites ofrecidos a los ciudadanos as:
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N° | CODIGO DAFP NOMBRE DEL TRAMITE

1 523 Afiliacion al Fondo Nacional de Ahorro {Cesantias/Ahorro Voluntario Contractual).
2 411 Aplicacion de Cesantias a Cuotas Futuras.

3 396 Cancelacién de Hipoteca

4 543 Crédito para Vivienda por Cesantias y AVC

5 410 Establecimiento de Acuerdo de Pago.

6 518 Legalizacion Crédito de Vivienda acorde a la Finalidad Solicitada

7 525 Sustitucidn, Inclusion y Exclusion de Deudor Hipotecario

8 630 Sustitucidn de Bien Dado en Garantia

9 428 Reclamacion Seguro de Incendio.

10 679 Reclamacion Seguro de Vida Grupo Deudores

11 415 Reclamacion Seguro de Desempleo.

12 452 Retiro o Cancelacion e Cuenta Ahorro Voluntario Contractual (AVC).
13 241 Retiro de Cesantias del Fondo Nacional del Aharro.

14 383 Desembolsos posteriores crédito educativo

Tabla N2 1 Tramites y Servicios

5.2. Canales de Atencion al Consumidor Financiero

Con el objetivo de garantizar el acceso a los productos del Fondo Nacional del Ahorro S.A. y buscando fortalecer la comunicaciéon con el
Consumidor Financiero, se tienen dispuestos Canales Presenciales y Canales Virtuales para la atencion; a través de estos se puede solicitar
informacidn, realizar tramites y solicitar servicios, en el marco de su mision. El Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, GC- MN-
SAC, define los tipos de canales de atencidén para una adecuada atencion, asi como el Modelo para la prestacion del servicio, al Consumidor
Financiero:

5.2.1Canal Presencial: Son aquellos espacios dispuestos por la entidad para prestar un servicio de atencion presencial, al consumidor
financiero:

Puntos de Atencién: Son espacios fisicos ubicados estratégicamente en %entes ciudades del pais en los cuales se brinda asesoria integral y
atencién personalizada sobre los productos, tramites y servicios de la idad; a esta categoria corresponden:

Puntos Empresariales:Son espacios de atencién y servicio &e s en una entidades de caracter publico o privado, en donde se ofrece
integralmente el portafolio del Fondo Nacional del Ahorro S.A ivel operativo y comercial.

Puntos Institucionales: Son canales de atencion ads@iég@a entes territoriales en un sitio o local de Gobernaciones, Alcaldias, Terminales de
Transporte, CADES y Super CADES; estos Ultimos funci como mddulos de atencidn, ubicados dentro de la red CADE de Bogota, en donde se
ofrece integralmente el portafolio del Fondo Nacior@el Ahorro S.A. a nivel operativo y comercial.

Fuerza comercial: El grupo de gestores cor@ les, responsables de fomentar y asegurar la continuidad en la gestion de la sociedad, a través
de la asesoria y venta de los productos @ cios del Fondo Nacional del Ahorro S.A. a su grupo de empresas asignadas y clientes actuales y
potenciales.

Oficinas moviles: Unidades mdviles ubicadas en diferentes ciudades y lugares del pais a través de las cuales los consumidores financieros
reciben asesoria personalizada sobre el trdmite de afiliacién y crédito hipotecario con el Fondo Nacional del Ahorro S.A. . Adicionalmente, se
brinda informacion sobre los demas tramites y servicios que pueden ser gestionados en los diferentes canales de atencidn.

Ferias: Espacios publicos en el que el Fondo Nacional del Ahorro S.A. ocupa un lugar mediante stands y da a conocer a la ciudadania en
general, informacion de oferta inmobiliaria en todo el territorio nacional, asi mismo, se prestan servicios de afiliacién por Ahorro Voluntario y
traslado de Cesantias y solicitudes de crédito de vivienda.

Kioscos Fondo Agil: Son terminales de autogestién ubicados en algunos de los principales Puntos de Atencién del pais, a través de los cuales
se pueden realizar diferentes tramites y servicios de manera &gil y oportuna.

Canal Telefénico: Este canal permite la interaccion en tiempo real con los consumidores financieros, mediante los medios telefénicos dispuestos
para tal fin. Pertenecen a este canal la linea de informacidn general y la linea de Orientacion de Legalizacion de Crédito.

Contact Center: A partir de las lineas de atencion definidas por el Fondo Nacional del Ahorro S.A. , el consumidor financiero obtiene informacion
general sobre productos y servicios ofrecidos por el Fondo Nacional del Ahorro S.A. asi como soporte de acceso y navegacion a Fondo en Linea
personas y la aplicacion mévil, "Fondo Nacional del Ahorro S.A. Mévil Agil". Se dispone de lineas gratuitas a nivel nacional y lineas telefénicas a
nivel local que pueden ser consultadas en el portal de Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Contact center, linea de orientacion de legalizacion de crédito:A partir de las lineas de atencién definidas por el Fondo Nacional del Ahorro
S.A. para el proceso de legalizacién, los agentes del Contact center estdn en la capacidad de brindarle informacién a los consumidores
financieros sobre su proceso de legalizacién y avance en la etapa de su crédito. Se dispone de lineas gratuitas nacionales y lineas locales para
Bogota.

5.2.2 Canales Virtuales: Este canal integra todos los medios de servicio que se prestan a través de tecnologias de informacion y herramientas
virtuales, los cuales potencializan la comunicacion dindmica con los consumidores financieros por medio de internet. Se presentan a continuacion
los dispuestos:

Portal Web institucional: Es la plataforma de internet www.fna.gov.co que integra informacién actualizada y contenidos sobre los productos y
servicios del Fondo Nacional del Ahorro S.A. tales como consulta y tramite de empleadores, pre-aprobado, impresion de formularios de solicitud
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de productos, agendamiento de turno virtual, informacion y tramite para afiliacion por Ahorro Voluntario o Cesantias, entre otros.

Fondo en Linea: Es una plataforma virtual transaccional que facilita el acceso a la informacion y consulta de cuentas y productos de los
afiliados y empleadores registrados en el Fondo Nacional del Ahorro S.A.

App: Aplicacién mévil que les facilita a nuestros afiliados consultas sobre los productos que han adquirido, tramites, informacion de interés
general y la posibilidad de contactar a un asesor en linea o telefénicamente, entro otros.

Redes sociales: Son las plataformas digitales de Facebook, Twitter, Instagram y YouTube en las que el Fondo Nacional del Ahorro S.A. tiene
presencia y mediante las cuales los consumidores financieros pueden informarse, opinar e interactuar de forma permanente y en tiempo real.

Correo electrénico: A través de Contactenos@fna.gov.co los consumidores financieros, pueden realizar cualquier tipo de solicitud escrita de
forma agil y segura.

Asesor en linea: Como parte de este canal se encuentran las atenciones a los consumidores financieros través de Chat y WhatsApp, descritas
a continuacion:

Chat: Herramienta de comunicacién escrita en tiempo real a través de internet, mediante la cual los consumidores financieros se conectan por
medio de la URL publicada en el portal web institucional, diligenciando unos datos basicos para entablar conversaciéon con un asesor del Fondo
Nacional del Ahorro S.A. que se encargara de resolver sus inquietudes y brindar la asesoria necesaria sobre requisitos, productos y procesos que
se manejan en la entidad.

WhatsApp: Esta linea de atencién de mensajeria instantanea disponible de lunes a domingo desde las 6:00 a.m. y hasta las 8:00 p.m., el
consumidor financiero obtiene informacién general sobre productos e informacién operacional del Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Comunicacion Escrita: Es el medio fisico a través del cual se transmite y se recibe el mensaje de forma escrita.

Buzén de sugerencias: Los buzones de sugerencias estan ubicados en los diferentes puntos de atencion del Fondo Nacional del Ahorro S.A. a
nivel nacional y su finalidad es que los consumidores financieros puedan presentar cualquier tipo de solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y demds observaciones o propuestas de mejora frente a los procesos, procedimientos y servicios del Fondo Nacional del Ahorro
S.A. y que, a su vez, permiten identificar oportunidades de mejora y buenas practicas, relacionadas con el servicio.

6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y OTROS SISTEMAS

Como antecedentes en la implementacion de estos sistemas, en forma decidi%l Fondo Nacional del Ahorro S.A., inicio en el afio 2007 la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC y el Modelo Est3 de Control Interno - MECI, cumpliendo con los estédndares de
calidad, definidos en la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica N 000:2009, la Norma Técnica Colombiana NTC ISO -9001:2008 y
el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005.

Con ocasién de Ia actualizacién de la Norma ISO 2008 a la vers" ISO 2015, se inicia un proceso de preparacién para la transicién del Sistema

: bajando, desde Gestion Humana y el area Administrativa, la implementacion
del Sistema de Gest|on de Seguridad y Salud en el TrabaJo 0\\\\- 18001 version 2007, incluyendo el Decreto 1072 de 2015 Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo y la Resolucién 1111 de : la cual reglamenta los Estandares Minimos del Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud en el Trabajo y del sistema de gestion ambienta 14001 Version 2015 respectivamente. De otra parte, la Vicepresidencia de Riesgos
implementa el sistema de seguridad de la informacié?gmendo en cuenta la Norma Técnica ISO 27001 versidn 2013 asi como otras disposiciones
que regulan sobre la materia.

El paso siguiente fue el trabajo desde est@@as para la implementacion de estos estandares en el Fondo Nacional del Ahorro S.A., permitiendo
con ello:

a. Tener una mirada integral en el desempefio de su gestion: desde calidad cémo se desempefian los procesos y su enfoque al cliente; la gestion
y su responsabilidad con el medio ambiente y de cara al talento

humano, garantizar la salud y seguridad en el trabajo, lo que en conjunto busca el logro de una gestidén responsable y sostenible.

b. Fortalecer los procesos de planeacion institucional.

c. Implementar mejores practicas para el desempefio de la gestién institucional.

7. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL FONDO NACIONAL DEL AHORRO
S.A
El desarrollo de este numeral estara alineado con los requisitos de la norma ISO 9001:2015; se parte de la estructura de alto nivel, definida por

esta; teniendo en cuenta que dicha estructura y su terminologia facilitan la comprension de los elementos que se desarrollan en el contenido del
Manual.

7.1 Comprension de la Organizacion y su Contexto

A través del proceso de Planeacion Estratégica, se identifican los factores internos y externos, que inciden en el desarrollo del cumplimiento de
la misién, por parte del Fondo Nacional del Ahorro S.A., asi mismo el proceso tiene bajo su responsabilidad la formulacion del Direccionamiento
Estratégico; apartes del mismo que son presentados en parrafos anteriores y como parte del entendimiento del contexto se tienen identificadas
las Partes interesadas, documentadas en el formato GE-GP-FO-012 teniendo claro que las Partes Interesadas generales y relevantes para el
Sistema de Gestién de la Calidad las cuales se encuentran relacionadas en cada caracterizacién de proceso. La revisidon a las Partes Interesadas
de los procesos es responsabilidad del Lider.

7.2 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El alcance del Sistema de Gestidon de Calidad y en consecuencia de la certificaciéon corresponde al Servicio de Administracion de Cesantias y
Ahorro Voluntario Contractual, el Servicio de Crédito de Vivienda para cada una de las sedes cubiertas en la certificacion

7.3 El Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos
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El Fondo Nacional del Ahorro S.A., producto de la Modernizacion institucional y de acuerdo con los cambios aprobados, redefine el mapa de
procesos y adopta una nueva version del Mapa de Macroprocesos, entendido este, como la agrupacion de procesos de la sociedad, ya sea por
afinidad, secuencia e interaccion u objetivos a cumplir.

7.3.1 Mapa de Macroprocesos

Cada Macroproceso tiene un lider, asi como los procesos que conforman cada Macroproceso. En total son 13 Macroprocesos integrados por tipo
de procesos, en total 41 procesos asi:

5 Macroprocesos Estratégicos.

4 Macroprocesos Misionales.

2 Macroprocesos Soporte.

2 Macroprocesos de Evaluacién y Control.

|

£ MACROPROCESOS ESTRATEGICOS s

ADMINISTRACION
DE LA GESTION
DEL RIESGO

MACROPROCESOS MISIONALES ;

GESTION INVESTIGACION
TECNOLOGICA E INNOVACION

GESTION GESTION
ESTRATEGICA FINANCIERA

REQUISITOS DEL CLIENTE

GESTION DE SISTEMA
DECONTROL INTERNO Y
§ ASUNTOS DISCIPLINARIOS

SATISFACCION DEL CLIENTE

GESTION DE SOPORTE GESTION LEGAL GESTION GUIMIENTO
OPERATIVO ¥ CONTRACTUAL UACIGN

A continuacién de presenta cada uno de los Macroprocesos_Conisus respectivos procesos.

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS
GESTION ESTRATEGICA
PROCESOS
Gesrﬁws MERCADEQ GESTION DE PROCESOS PLANEACION
Y COMUNICACIONES Y CALIDAD ESTRATEGICA

GESTION FINANCIERA

PROCESOS

PLANEACION

FINANCIERA TESORERIA GESTION CONTAELE PRESUPUESTO

ADMINISTRACION DE LA GESTION DEL RIESGO

PROCES0S
SARD SARLAFT SARM
SARC SARL 5GSI
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GESTION TECNOLOGICA
PROCESOS

r

GESTION DE SOPORTES
EINCIDENTES

GESTION DE ESTRATEGIA

DE GOBIERNO Y'TI

GESTION
DE LA DEMANDA

INVESTIGACION E INNOVACION
PROCESOS

INVESTIGACION TRANSFORMACION
¥ DESARROLLO DIGITAL

MACROPROCESOS MISIONALES
GESTION COMERCIAL
PROCESOS

A GESTION COMERCIAL GESTION CANALES ~"\
;,f; L EMPRESARIAL COMERCIALES (‘;\ ,\ _;»

MACROPROCESOS MISIONALES
GESTION DE CAPTACION

PROCESOS

f/ ’I ;__(Lf\f

i j — - O

| '
e e .}

A

CA@N DEAVC
c

ADMINISTRACION
DE CUENTAS

APORTE DE CESANTIAS
Y PAGO CESANTIAS

ADMINISTRACION
DE CUENTAS Y PAGO AVC

MACROPROCESOS MISIONALES
FABRICA DE CREDITO

PROCESOS

a 1
g LAy

e ik‘i \'}5 ANALISIS LEGALIZACION ADMINISTRACION
DE CREDITO DE CREDITOS DE LEASING

MACROPROCESOS MISIONALES

GESTION DE CARTERA
PROCESOS
ADMINISTRACION ADMINISTRACION
DE GARANTIAS DE CARTERA S
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GESTION SOPORTE OPERATIVO

PROCESOS
GESTION GESTION GESTION
ADMINISTRATIVA HUMANA DOCUMENTAL SEGUROS

GESTION LEGAL Y CONTRACTUAL
PROCESOS

GESTION

JURIDICA CONTRATACION

"DBODPROCESHS ol Fa s "R

GESTION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
PROCESO%

PETICION, QUEJAS
Y RECLAMOS

ONTROL

GESTION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS

PROCESOS
GESTION CONTROL
INTERNO DISCIPLINARIO ERANERAREDICA

Con base en la identificacion de las entradas y salidas de los procesos, definidas en la caracterizacion para cada proceso, se determinan las
interrelaciones o acciones secuenciales, mediante los cuales el Fondo Nacional del Ahorro S.A. busca lograr la transformacién de los insumos
hasta el logro del producto; la interaccion entre procesos de acuerdo con los tipos, ya sea estratégicos, misionales, de apoyo o evaluacion
maximizan la mision del Fondo Nacional del Ahorro S.A. , garantizan su sostenibilidad y contribuyen a dar respuesta a las necesidades del
ciudadano.

7.4 Politica y Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad.

Las nuevas directrices que enmarcan el Direccionamiento Estratégico 2023-2026 y los cambios que estos conllevan, implican la revision de la
Politica de Calidad, mediante un ejercicio de analisis y alineacién de sus elementos, con los ejes transformacionales definidos y aprobados. Como
resultado de este ejercicio se actualiza la Politica de Calidad:

"El Fondo Nacional del Ahorro S.A. orienta su gestion al bienestar de los colombianos convirtiendo su ahorro en vivienda, mediante productos de
captacién y colocacién a través de tramites y servicios que mejoran la experiencia del cliente, buscando la optimizacion e innovacién de los
procesos y una cultura organizacional basada en el servicio, para ofrecer soluciones mas accesibles y eficaces, que contribuyan a la politica de
vivienda del Gobierno Nacional

Objetivos de Calidad

Revisada y actualizada la politica de Calidad, se identifican sus pilares para la definicion de los objetivos de calidad, que permitan medir el
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cumplimiento de la misionalidad del Fondo Nacional del Ahorro S.A, de acuerdo con el Direccionamiento Estratégico; se definiendo los siguientes
objetivos:

1. Mejorar la experiencia del cliente.

2. Optimizar e innovar los procesos.

3. Cultura organizacional basada en el servicio.

4. Mantener y fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad SGC

7.5 Liderazgo y Compromiso

La Alta Direccion del Fondo Nacional del Ahorro S.A., estd comprometida con el fortalecimiento y mejora del Sistema de Gestién de Calidad,
evidenciando de esta

manera su liderazgo y compromiso a partir de:

a. El establecimiento de politicas y objetivos acordes con el contexto y planificacion estratégica.

b. Definicion y aprobacion del Mapa de Macroprocesos que representa graficamente las interacciones entre los diferentes procesos, que permite
identificar la cadena de valor.

c. Asegurar y valida la integracién de los requisitos del sistema de gestidn de calidad a través de la realizaciéon de las auditorias y seguimientos a
este.

d. Definicion de una metodologia para la identificacién de los riesgos.
e. Promueve la mejora en las actividades, realizando seguimiento a los procesos.

f. Define y aprueba en plan de anual capacitacién buscando garantizar las competencias de los funcionarios para el desempefio 6ptimo de sus
actividades.

g. La comunicacion de la organizacién con los grupos de valor para el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios de los productos y
servicios.

h. El aseguramiento de la disponibilidad y orientacion de los recursos hacia el log e los resultados previstos.

i. Promover gestion por procesos y la mejora continua. %

/\Q@

Es compromiso de todos los funcionarios del Fondo I\r@@l del Ahorro S.A., propender por el mejoramiento de los procesos, buscando dar
Il

k.La realizacion de la revision por la Direccion.

7.6 Roles Responsabilidades y Autoridades.

cumplimiento a la Politica de la Calidad, en el desa de sus actividades. Aunque la Norma ISO 9001:2015 no contempla la figura del
Representante de la Alta Direccion, desde la Gerentia_de Gestion de Procesos, se coordina el Sistema de Gestién de Calidad, esto en armonia
con las funciones propias de la Gerencia, segﬂn@ inido en el Acuerdo 2551 de 2023.

A continuacion se presenta la estructurz@pd da para garantizar el mantenimiento y y mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad, que
facilite la comunicacion y el trabajo coor o en la definicion de acciones que contribuyan a garantizar el mantenimiento y fortalecimiento del
sistema de Gestion de Calidad asi

7.6.1 Organizacion Técnica para Asegurar el Mantenimiento y Mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Desde la implementacion del sistema de gestién de calidad, se define una estructura interna de trabajo que facilite la comunicacién y el trabajo

coordinado en la definicion de acciones que contribuyan a garantizar el mantenimiento y fortalecimiento del sistema.

El Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno.Maxima autoridad en la materia, los Lideres de los Procesos, el Lider del proceso de
Auditoria Interna y los profesionales que hacen parte del Equipo Técnico de Calidad y MECI las actividades para cada uno seran:

Actividades lideres de proceso. Los jefes de las areas organizacionales son lideres de proceso, en el marco del Sistema de Gestidén de Calidad, de
manera consecuente con el mapa de procesos y tendran a su cargo las siguientes actividades:

1.Liderar el mejoramiento continuo del proceso e implementar acciones preventivas, correctivas y de mejora, utilizando metodologias de mejora
continua definidas.

2. Revisar y aprobar la actualizacién y generacion de los documentos del proceso garantizando su aplicacién.

3. Realizar seguimiento a los planes de accion producto de las Auditorias Internas y Externas asi como de otras fuentes de mejora del proceso
evaluando su efectividad.

4. Generar los informes para la Revision por la Alta Direccidn, segun los requerimientos hechos por el Coordinador de Calidad, teniendo en cuenta
el procedimiento definido para tal efecto.

5. Gestionar para que en el proceso que lidera, implementen y ejecuten los procedimientos aprobados.
Coordinador del Sistema de Gestidén de Calidad:
1. Definir e implementar la Metodologia para la optimizacion de los procesos del sistema de gestion.

2. Definir acciones para el mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad y realizar seguimiento al cumplimiento del
mismo.
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3. Coordinar y aplicar el método de trabajo de acuerdo con la estructura de roles de los procesos (nivel estratégico, nivel tactico, nivel
operativo), realizando seguimiento al cumplimiento del mismo y retroalimentando a los lideres de proceso sobre los resultados.
4. Administrar el funcionamiento de las herramientas tecnoldgicas y de los recursos disponibles para el Sistema Gestion de la Calidad.

EQUIPO TECNICO DE CALIDAD Y MECI- ETCM-

1.Realizar seguimiento al desempefio del proceso e Implementar los mecanismos que permitan la identificacion de oportunidades de mejora y
proponer al lider acciones para su implementacion.

2.Realizar el levantamiento de la informacion, su construccion, revision, validacién, divulgacién y documentacién en ISOLUCION de los
procedimientos del proceso asignado.

3.Responder por la actualizacién y analisis oportuno de los indicadores de gestion del proceso participando en la definiciones de acciones
correctivas o preventivas segun los resultados.

4.Apoyar en la elaboracién los planes del accién producto de las Auditorias Internas o Externas, Riesgos del Proceso, PQRS, Producto No
Conforme, Medicidon de la Satisfaccidn del Cliente para la revisiéon y aprobacion del Lider del proceso y realizar su implementacién y seguimiento.
5.Apoyar el fortalecimiento del sistema de gestion de calidad que contribuya con la cultura de servicio y satisfaccion del cliente.

6.Fomentar en el grupo de trabajo del proceso la utilizacion del aplicativo ISOlucién, para la consulta de la documentacion del mismo asi como de
otros procesos.

7.Consolidar la informacidn sobre los procesos asignados y presentar informes cuando le sea requerido.

Actividades definidas y aprobadas en el marco de la Resolucién 112 de 2011, por la cual se adopta una estructura para el mantenimiento y
fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad y MECI en el FONDO NACIONAL DEL AHORRO.

La Gerencia de Procesos a través de su equipo de trabajo, y bajo su liderazgo asesorara, acompafiara y apoyara a los diferentes procesos en la
administracién mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestién y podra realizar, seguimiento para garantizar su cumplimiento,
alineado con Direccionamiento Estratégico Institucional; brindara herramientas, metodologias y lineamientos a los procesos que conlleven a
garantizar en el Fondo Nacional del Ahorro S.A. el mantenimiento del Sistema.

7.7 Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades.

La Alta Direcciéon del Fondo Nacional del Ahorro S.A., asegura que se cuente con los recursos humanos y operativos asi como con la capacidad
técnica suficientes para la identificacion, medicion, control y monitoreo de los riesgos a los que estd expuesta la sociedad, siguiendo los
lineamientos de los entes reguladores. La determinacion, identificacion y gestion de los riesgos se realiza de acuerdo con los lineamientos
definidos por la Vicepresidencia de Riesgos,

es responsabilidad del Fondo Nacional del Ahorro S.A. saber gestionar el riesgo diante la adopcidén de mecanismos relacionados con un mejor
acceso a la informacion, el conocimiento y la implementaciéon de técnica % permitan medirlo, cuantificarlo y realizarle una cobertura
(disminucion) mediante acciones de mitigacion o control cuando sea neces r@

A través del Manual del Sistema Integral de Administracién de Riesgos=(SIAR)identificado con el cédigo GR-RC-MN-SIAR se define la metodologia
para identificar, medir, controlar y monitorear los Riesgos en el Fo (¥/ ional del Ahorro S.A. y establecer un lenguaje unificado al interior de la
sociedad para la adecuada implementacion de este sistema.

7.8 Planificacion de los Cambios

La dindmica de los procesos del Fondo Nacional del A S.A. y los cambios que se pueden presentar por temas estratégicos, tecnoldgico u
operativos o de otra naturaleza, implican la prepar por parte de la sociedad para atenderlos, de manera tal que no se generen impactos que
puedan afectar el cumplimiento de los objetivos@s itucionales.

En ese sentido, cuando el Fondo Naciona horro S.A identifica la necesidad de hacer cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, lo hace
de manera controlada y planificada, al momento de la gestién del cambio se evalla la integridad del Sistema, y previo andlisis de sus impactos,
se debera seguir los lineamientos definidos en el procedimiento para la Gestidén del Cambio GE-GP-PR-001.

Ahora bien, es importante anotar que no todo cambio requiere dar despliegue y cumplimiento a lo definido en el procedimiento; de ahi la
importancia de analizar el nivel de impacto que el mismo presente. Los aspectos mas relevantes que se deben considerar cuando se presenta un
cambio son: el proposito del cambio, las consecuencias potenciales del cambio, la disponibilidad de los recursos, la asignaciéon de las
responsabilidades y autoridades

7.9 Competencia y Toma de Conciencia

El Fondo Nacional del Ahorro S.A., asegura la competencia de todo su equipo de trabajo, con base en la educacién, formacion o experiencia
apropiadas para el desempefio de dichas labores, para ello se tiene definido el perfil de cargo, para cada funcionario; el proceso de Gestion
Humana establece especificamente los mecanismos y responsabilidades para la seleccion, contratacion, induccién, evaluacion de desempefio y el
proceso de capacitacion y toma de acciones para la mejora.

La formulacién del plan de capacitacion responde a los lineamientos definidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, ( DAFP
)para la elaboracion del Plan Institucional Capacitacion (PIC) el cual se realiza anualmente; el mismo parte del diagndstico que cada lider de
proceso realiza, de acuerdo con las necesidades identificadas en su equipo de trabajo y que requieren ser atendidas a través de procesos de
formacion y capacitacion.

Ahora bien, es importante destacar que la toma de conciencia del personal inicia desde el proceso de induccion; para el personal nuevo sea de
planta o misional, el rol de servidor publico, implica el desarrollo de habilidades importantes, en cuanto a la capacidad de cada persona de dar lo
mejor de si misma, al estar al servicio del ciudadano.

Asi las cosas, desde Gestion Humana se busca desarrollar o fortalecer capacidades para mejorar los conocimientos, habilidades y aptitudes asi
como la toma de conciencia de los funcionarios a partir de las necesidades presentados por los diferentes procesos en temas referidos como
control de los diferentes riesgos, sistema de calidad, seguridad y salud en el trabajo, seguridad de la informacidn, entre otros temas, los cuales
son programados en forma periddica y sobre los que se realiza control que permita garantizar la participacion de todo el personal.

De otra parte se tienen definidos los programas de reentrenamiento a comerciales, de acuerdo con la necesidad de las areas, se solicita al

equipo de capacitacion programar un espacio de entrenamiento a los equipos comerciales. Es importante sefialar que de acuerdo con lo requerido

por el area solicitante, los cursos programados son evaluados con el fin de medir el conocimiento que tienen los colaboradores frente a los temas
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que se desarrollan durante este proceso.

7.10 Comunicacion

El Fondo Nacional del Ahorro S.A., identifica la comunicacién interna y comunicacion externa, identificando las necesidades de la organizacién en
cuanto a comunicacion se refiere, éste constituye el insumo para la definicion de la estrategia de comunicacion liderada por el proceso de
Gestion de Mercadeo y Comunicaciones el cual tiene como uno se sus objetivos asesorar e implementar politicas y estrategias de comunicacion
interna como externa. El proceso se apoya en la matriz de Comunicaciones la cual identifica los siguientes elementos: éQué se comunica?,
¢Quién comunica?, ¢Como se comunica?,éCuando se comunica?

Los lineamientos definidos para garantizar un buen desempefio del proceso de comunicacion, asi como la guia y soporte de todas las actividades
que lleven implicita o explicitamente un principio de comunicacién, estan definidos en los documentos de Gestion de Comunicacién Externa y
procedimiento de Comunicaciones Cliente Interno

7.11 Informacion Documentada

Para garantizar y controlar el funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad, el Fondo Nacional del Ahorro S.A., cuenta con una estructura
documental debidamente identificada y estructurada, acorde con los estdndares segun el tipo de documento, de imagen y presentacion
establecidos por este.

Los diferentes documentos que soportan el actuar de los procesos que integran el sistema de Gestion de Calidad, definen las actividades con el
fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos definidos por la sociedad para el producto, asi como los requisitos de Ley y, se convierten en la
evidencia objetiva de la ejecucion de la operacion en el Fondo Nacional del Ahorro S.A.

La documentacion se gestiona desde la generacidn, aprobacion, divulgacion y control, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento para la
Elaboracion, actualizacién, revisién, aprobacion y control de los documentos, GE-GP-.PR- 006; la Gerencia de Gestion de Procesos a través de
sus profesionales apoyan a los diferentes procesos en la elaboracién de la documentacién, y se define anualmente el cronograma de trabajo para
la revisién ciclica de los documentos de los procesos, de acuerdo con la piramide documental definida para el Fondo Nacional del Ahorro S.A. la
cual se presenta a continuacion.
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Reglamento Reglamento crédito
s
e Gobierno Corporativo
Cadigo e Integridad
&

Politica de calidad

Manual Manual de contratacién
—=i

Mapa de Macroprocesos Mapa de Macroprocesos

Caracterizacién de proceso Caracterizacion de SAC

@
Procorlid entos Aplicacion de convenios
&
Aprobacion de pagos

Formulario de Afiliacion

Plan Estratégico Institucional

1gura M2 5: Pirmide Documental

Es importante anotar que en el procedimiento cuenta con el anexo Matriz Documental , el cual identifica cada uno de los tipos documentales, su
definicion, estructura de contenido, quien elabora revisa y aprueba el documento, flujo de aprobacién en ISOLUCION y la frecuencia con que se
debe actualizar.

7.12 Planificacién y Control Operacional

El Fondo Nacional del Ahorro S.A. planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto y la prestacion del servicio a
partir de la definicion y aprobacion del Mapa de Macroprocesos, representacion grafica que permite comprender, no solo en detalle cada proceso,
sino. también la interrelacién entre cada uno de ellos. De otra parte el soporte de documental de cada uno, iniciando por la caracterizacién de
estos, la elaboracion y aprobacién de procedimientos, instructivos y formatos, permite dar evidencia clara de la planificacion de estos.

Estos documentos, publicados en Isolucion, especifican las actividades para el cumplimiento de los requisitos del producto y el servicio, las
actividades requeridas de verificacion, asi como los controles requeridos, que contribuyan a garantizar la calidad de su entrega.

7.13 Revision de los requisitos relacionados con el Producto

El Fondo Nacional del Ahorro S.A., establece los requisitos de sus productos y servicios en los Reglamentos de Producto, los requisitos legales y
en las necesidades del cliente, por lo tanto, cuando surjan modificaciones a los mismos se determinan los ajustes que requieran los productos.

Los productos o servicios que presta el Fondo Nacional del Ahorro S.A., pueden ser evaluados al momento de su entrega o durante cualquier
etapa del tramite, y su validacion se realiza, en las actividades que describen controles para los procesos misionales, los cuales se encargan de
asegurar que se cumplan las caracteristicas definidas para los productos descritos en los Reglamentos de Producto.

De otra parte los procesos de evaluacion constituyen una entrada fundamental que permite identificar, cuando se estan presentado desviaciones
en la entrega de los productos, la prestacion del servicio y a partir de estos tomar las correcciones necesarias.

7.14 Control de las Salidas No Conformes
Dando cumplimiento a lo definido en el requisito 8.7 de la Norma ISO 9001 2015 para el control de las salidas no conformes, asegurarse que las

salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada y se deben tomar
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las acciones adecuadas, de acuerdo con la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad del servicio. Para ello se tiene
documentado el procedimiento GE-GP-PR-002 Control de Salidas No Conformes, el cual permite identificar, tratar y verificar las salidas no
conformes de los tramites y servicios ofertados y definir sus autoridades y responsabilidades.

7.15 Seguimiento Mediciéon Analisis y Evaluacion

El Fondo Nacional del Ahorro S.A., determina, recopila y analiza los datos necesarios que permitan evaluar el Sistema de Gestion de Calidad; de
acuerdo con los resultados, se identifican las acciones para la mejora continua de la eficacia del mismo, esto incluye el resultado del seguimiento
y medicién de los indicadores de procesos asi como los indicadores definidos para medir el cumplimiento de la estrategia y de otras fuentes
como:

. Quejas y reclamos de los clientes y otras partes interesadas

. Resultados de las mediciones de satisfaccién del cliente

. Resultados de la revision por la direccion.

. Resultado de indicadores.

. Salidas No conformes. Oportunidades de mejora derivadas de la operacion diaria del proceso

7.16 Auditoria Interna

El Fondo Nacional del Ahorro S.A., realiza auditorias internas independientes al Sistema de Control Interno y Calidad a intervalos planificados,
conforme con las disposiciones planificadas, con el objetivo de establecer, si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme, con las disposiciones
planificadas y cumple con los requisitos y la normativa aplicable, emitiendo recomendaciones y sugerencias que contribuyan al fortalecimiento de
la gestidon y desempefio de este.

El Manual del Sistema Integral de Administracion de Riesgos (SIAR)identificado con el cddigo GR-RC-MN-SIAR se define la metodologia para
identificar, medir, controlar y monitorear los Riesgos en el Fondo Nacional del Ahorro S.A. y establecer un lenguaje unificado al interior de la
sociedad para la adecuada implementacion de este sistema.

7.17 Revision por la Direccion @%

Con el fin de asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sist Gestion de la Calidad, desde la Gerencia de Procesos se realiza el

informe de Revision por la Direccion, y se realiza al menos una vez %% @ a presentacion de los resultados se realiza ante el Comité

Institucional de Gestion y Desempefio. Las actividades para ase sta revision se encuentran descritas en el procedimiento de Revisidon por la
Direccién GE-GP-PR-004, el mismo incluye el analisis de la infor on, la reunidén con la Alta Direccidn, la identificacion de oportunidades de
mejora y finaliza con el seguimiento a las acciones desarrol
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acuerdo con la nueva codificacion del Mapa de Macroprocesos: GE-GP-
0 22/3ul/2024 MN-SGICM
NOTA: De acuerdo con el cambio a la codificacion de Mapa de
Macroprocesos asi como el nuevo versionamiento de ISOLUCION, las
versiones de la 0 a la 7 se encuentran en el ambiente histoérico con el
codigo PE-MN-SGC MECI.
ELABORO REVISO APROBO

Nombre: Fabiola Rodriguez Bernal Nombre: Linda Marcela Benavides Nombre: Avelino Orlando Diaz Rendon
Cargo: Profesional 02 Zambrano Cargo: Gerente de Gestion de Procesos
Fecha:  15/Nov/2023 Cargo:  Profesional 05 Fecha:  22/Jul/2024

Fecha: 22/1ul/2024
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