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] 1. Instalacion
2. Presentacion Revision por la Direccidon 2018
3. Compromisos y Responsables

1. INTRODUCCION

Dando alcance a la implementacidn del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
Norma ISO 9001:2015, en la Corporacién Social de Cundinamarca se establecié el procedimiento
CSC-DE-PR-01 Revisién por la Direccion al Sisterna de Gestién de Calidad con el cual se busca
evaluar a intervalos planificados |la efectividad del SGC, para ello se determinarcn las entradas

requeridas a considerar, para 1o cual se establecid una tabla de fuentes de informacién y las
salidas de la misma.

Una vez analizados los resultados de los informes actuales v la revisidn por la direccidn previa, se
presentan las conclusiones al respecto las cuales se toman como base para la determinacién de
los planes de accioén a desarrollar durante el siguiente semestre.

2. OBJETIVO

La presente revisidn del Sistema de Gestiéon de Calidad, se realiza desde la alta direccién

con los lideres de procesos para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion con la direccion estratégica de la Corporacién Social de Cundinamarca.

Comprende los resultados del periodo comprendido entre el segundo semestre de 2017 y
primer semestre de 2018.

3. DESARROLLO DEL INFORME

A continuacidn se detalla los insumos de entrada y los responsables de su generacién con
los cuales se consolidan los resultados plasmados en el presente informe.
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Para efectos de que el presente informe tenga el caracter ejecutivo y resumido que
compete a la alta gerencia, se ha tomado cada uno de los informes que las diferentes
areas remitieron a la gerencia en respuesta a la retroalimentacion de los resuliados
obtenidos, dejando los mismos como soporte documental (anexo) de los resultados
plasmados en este informe.
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A. ESTADO DE ACCIONES DE REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

A continuacion se detalla el seguimiento a las acciones planeadas en la revision por la direccion de
la vigencia 2017 asi:

Disefiar
1 actualizado

acciones

material

de

para

actualizacion
consolidar dicho canal como una
fuente confiable de comunicacion.

de

la

promocional
Corporacion,
fortaleciendo la imagen institucional.

La pagina web debe establecer

garantizar  la
informaciéon y

Instruir al afiliado para que cuando
de entidad que tenga
pagaduria diferente a la que venia

cambie

3  haciéndole

los descuentos,

haga

oportunamente el tramite para que
en la nueva pagaduria se le hagan a
tiempo los descuentos.

Agilizar la respuesta de las PQRS,
fortaleciendo
4 cumplimiento proyectadas por |la
Corporacién dentro de los términos
de ley vigente.

las

metas de

| Poner en funcionamiento un boton
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La entidad ha venido fortaleciendo su imagen
institucional a través de campafias publicitarias en sus
redes sociales, la creacién del portafolio de servicios,
mensajes y capsulas masivas a sus afiliados.

Otra importante e impactante estrategia para fortalecer
su imagen institucional fue la celebracién del contrato
de minima cuantia No. 17-0014 con el objeto de
adquisicion de chaquetas, camisetas y pendones
institucionales a efecto de fortalecer y actualizar la
imagen institucional de la Corporacién Social de
Cundinamarca.

En la actualidad la pagina WEB de la entidad esta
sujeta a un redisefio, donde debe regirse por la matriz
de gobierno en linea y su componente de
transparencia, la cual permitira establecer acciones
para garantizar la actualizacién de informacion vy
consolidar dicho canal como una fuente confiable de
comunicacion.

Se ha venido socializando a los afiliados |Ia
importancia de comunicar oportunamente a la
Corporacién el cambio de pagaduria, asumiendo la
responsabilidad por las posibles demoras en el pago
de sus cuotas.

A traves del seguimiento del aplicativo DATADOC, se
han venido realizando alertas mediante correos
electronicos que permiten garantizar la oportuna
respuesta de las PQRS. Por otra parte la mejora en la
gestion misional de la entidad y el logro de la
normalizacion de la devolucién de ahorros, han
permitido una disminucién de PQRS, con respecto al
ano anterior.

Esta actividad se encuentra planificada para el
segundo semestre del 2018.
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: Elaborar el
. correspondiente  a:
- liquidacion,

Unificar la informacion ¥y la
parametrizacion para ingreso de
Terceros en la base de datos de
proveedores creada en el sistema
Novasoft.

" Se socializd por parte de la Gerencia General el Plan

. de implementacién de las NIIF, mediante cronograma

- de capacitacién y sensibilizacién

- funcionarios de la CSC.
implamentacidn  y -
" socializacién de la NIIF.

Capacitacion,

- Elaboracion, seguimiento, revision y
: conciliacidn presupuestal.

documento
Acta de
acta de pérdida de
competencia, acta de cierre de
expediente, para Ios contratos
terminados en las vigencias 2012 a

- 2015

Gestionar la liquidacion de los
contratos terminados en la vigencia
2017,

| Implementar un software aplicativo
 ISOLUCION es un aplicativo Departamental, con el
de calidad de la identidad que le .

para manejo del sistema de gestion

permita controlar administrar todo el

sistema.

KR
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“acta de cierre de expediente, es decir
- corresponda a traves del

Se encuentra en proceso de implementacion la tabla
de las actividades economicas con los parametros que
direccione el ingeniero de NOVASOFT. Se tiene
planificada para el segundo semestre.

para todos los

Se llevd a cabo el proceso de construccion de las
Pollticas contables de la Entidad.

Expedicion del Acuerde Nro. 003 del 18 de Abril de
2018, “Por medio del cual se adopta el Manual de
Politicas Contabiles de la CSC”,

Desde Marze de 2018 la Firma NOVASOFT, inicid con

. la entrega y capacitacién del médulo de NIIF.

Mensualmente se elabora seguimiento a las

* gjecuciones presupuestales, evidenciando si existen

diferencias con otros médulos y de ser asl se realizan
requerimientcs a NOVASCOFT, para solucionar las
diferencias presentadas ya que la plataforma de
Presupuesto se alimenta por las diferentes interfaces
que se realizan al cierre de cada mes.

La Oficina Asesora de Contratacion realizd -
seguimiento 3 la elaboracién de los documentos de
acta de liquidacion, acta de pérdida de competencia v
lo gue
reporte mensual del
indicador Gestion Normalizacién Contratos,

La Oficina Asesora de Contratacién realizd
seguimiento a la elaboracion de las actas de
liguidacion a través de base de datos, que contiene el
contrel del nomero de liguidaciones realizadas para la
vigencia 2017.

que cuenta la entidad y se planifica
implementacién en la vigencia 2019.

suU
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- auditores, que, en el caso del
Proceso de Atencién al Cliente,
especlficamente en Ila Atencion

PQRS, se encuentran debilidades an
los  controles  permitiende el
vencimiento de términos en las
respuestas, ocasionando sanciones
administrativas y disciplinarias.’

Implementar un cronograma que

permita establecer tiempos de
respuesta a las solicitudes de
créditos  presentadas por los

afiliades, indicando con exactitud los -

tiempos desde la presentacion de la
solicitud hasta ia fecha del
correspandiente desembolso. _

Fortalecer la imagen institucional de
ta Corporacion y de los servicios que
esta presta, a nivel de los 116
municipios del departamento,
especialmente en lo relacionado con
la afiliacién y la colocacién de

. créditos a esos nuevos afiliados y a
~ los que ya tienen la calidad de tales.

Mejorar la calidad del servicio en
oportunidad, sequridad, confiabilidad

- y asesoria adecuada.

' interna, es preciso revisar las salidas
~ no conformes identificadas y evaluar

las acciones de tratamiento
formuladas para cada una.

K THI-]

Se ha evidenciadoe en procesos Se han

fortalecide las dreas misionales en la
ejecucion de sus procesos con el fin de disminuir el
numero de PQRS, evidenciando que las acciones de °
mejora permiten un mayor cumplimiento de términos, °
requerimientos y atencion oportuna. Comparando el ;
comportamiento de PQRS al finalizar el primer
semestre de 2008, con el mismo periode de la
vigencia 2017 existe una disminucion de 48 6% (145)
PQRS, demostrando un mejoramiento en la atencién

al ciudadaneo. :

Se implementé el formato de seguimiento vy :
trazabilidad de los créditos que permite conocer los -
tiempos durante las actuaciones administrativas de
aprobacién y giro de las diferentes lineas de créditos.
Se encuentra en revision de efectividad.

A ftravés del grupo de comerciales contratado por la
Corporacion Sccial, se Implementaron campafias -
promocionales dirigidas a los afiliados y no afiliados
de los 118 municipios del departamento, poniendo a
disposicion la cferta de créditos, ademas de ilustrar
sobre los beneficios, facilidades y ventajas.

" La estrategia de contar con un grupo de comerciales

que adelantara gestiones de promocion y divulgacion,
facilito & la CSC, contar con un servicio mas cercano a
sus afiliados, llegandc a todos los municipios del
Departamento de una forma mas oportuna y con el
acompanamiento en todas las etapas de acceso a los
créditos. Esta actividad materializd la idea de contar
con un area comercial que incentive ef acceso a las
diferentes iineas de crédito. Esta actividad permitié
ofrecer un servicio méas especializado y oportunc

Se logrd la implementacién del anélisis de 84 salidas
no conformes. Las dreas se encuentran formalizando y
proponiendo mejora continua para cada caso en
concreto.
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Al cierre de cada mes se hace verificacion de
informacion. De la vigencia 2017, se encontraban
algunas cuentas contables que la Contraloria habia
dejado observacion y que era un compromiso dejar
saneadas en 2017, lo cual se logré dentro de la
vigencia, quedando cerrado ese tema, este afio con la
auditoria de Contraloria ya no se evidencian..

Adelantar las acciones
administrativas  necesarias para la
18 verificacién y conciliacion contable, a
fin de contar con veracidad de cifras
contables que suministren una
verdadera situacion financiera.

Definicion de roles,
19 responsabilidades y autoridades de
los involucrados en el SGC.

Los roles estan actualizados y documentados con
responsabilidades.

En el siguiente grafico se muestra el SEGUIMIENTO A COMPROMISOS

seguimiento a los compromisos de la REVISION PREVIA A 2017
Revision  Previa  vigencia 2017,

concluyendo que de los 19 compromisos
establecidos, se cerraron con acciones
ejecutadas 14, quedando en seguimiento
5 compromisos, descritos en los
numerales 2, 5, 6, 11y 13.

= CERRADOS 14
#ABIERTOS 5

Fuente: informe de revisién por la direccion 2017 y documentos de ejecucién para cierre de las acciones

B. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN
PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

De conformidad con el analisis de los cambios en el contexto de las cuestiones externas e internas
de la organizacion que afecten el SGC, el equipo Directivo, realizé su revision y seguimiento,
actividad documentada en el Sistema de Gestion de Calidad. ( Anexo del Manual de calidad).

En el Anexo No 1 del presente informe, se documenta el seguimiento a los dos analisis de contexto
externo e interno de la organizacién de conformidad con el SGC.
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C. INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y LA EFICACIA DEL SGC

C1. SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA RETROALIMENTACION DE LAS PARTES
INTERESADAS PERTINENTES

Satisfaccion del cliente:

En el Informe de Satisfaccién al Cliente, se presenta el analisis de la encuesta de
satisfaccion al cliente, realizada durante los dos primeros trimestres del afio 2018. Por
otra parte se muestra el seguimiento a ia atencién de PQRS y su comparativo contra los
resultados del afic 2017, de conformidad con la informacién reportada en el indicadar del
SGC, las actividades desarrolladas en e proceso de Atencidn al Cliente y el seguimiento
de la Oficina de Control Internc.

La encuesta de satisfaccion a los usuarios, tiene una calificacién de 1 a 5, donde 1 es una
calificacion deficiente y 5 excelente; cabe resaltar, que se consideran como clientes satisfechos
aquelles cuya calificacién promedio es superior a 4 en la encuesta, para lo cual se tuvieron en
cuenta & variables con calificacion de 1 a 5, 2 variables con opcion si /No y 1 variable de opcién
multipte, para un total de 9 variables en la encuesta:

ENCUESTA DEL SERVICIO PROCESO MISIONAL ATENCION AL CLIENTE

e ! _ c X
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ENTIDAD CONDE LABORA CRLULAR E-MAIL
| QUL BT, P QuE LD |

Qo Bpo O 1aNYICK: reqUIG 6 Raeslta Hea o0 OGO ¥ Leuans:
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CUADRO DE VARIABLES DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

| Cordialidad, amabilidad del funcionario al recibirlo

Facilidad de la comunicacion

Tiempo de espera en sala

Calidad del servicio (instalaciones, ambientacién, y elementos de apoyo para
agilizar la atencion)

La competencia del funcionario para comunicar y resolver preguntas sobre
los servicios solicitados

Finalizada la atencién, se cumplié la expectativa del servicio requerido? (s/n)

Ha consultado nuestra pagina web? (s/n)

Cobmo evalua este servicio de la pagina web?

Describa aqul las Recomendaciones (1), Observaciones (2), Felicitaciones
(3), Quejas (4) u otros (5). Ninguno (0)

CUADROS COMPARATIVOS DE LA ENCUESTA POR VARIABLE
PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE 2018

VARIABLES = TRIMESTRE| TRIMESTREN
4. 89
489
4,89
4 87
4 87
2,95

=
- gsc

R e L OE CUNDINAMARCA
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COMPARATIVO 1 Y Il TRIMESTRE 2018

4,89 . 4,89 4,89 487 487
5,00 . i

4,70 4,68 aia 4,67

4,50 '
4,00 _'
150 ;
300 Jdr
2,50 il
2,00 i il
1,50 ;
1,00
0.50
0,00

1 2

Fuente: Oficina de Prensa y Atencién al ciudadano

3,93

2,95

PUNTIACION 1 A S

VARIAELES

Se recibieron un total de 265 encuestas en el primer semestre del 2018. En la gréfica se
presentan los promedios de las 6 variables cuantitativas, y sus datos del primer y segundo
trimestre del afio, demostrando que la variable nimero 8, ( “cémo evalia este servicio de
la pagina web”), es el criterio con mas baja calificacién, con un resultado de 3,93 en el
primer trimestre y 2,95 en el segundo trimestre, por lo tanto, deben establecerse acciones
de mejora para garantizar la funcionalidad de la pagina web, tales como, consulta de
saldos, interaccién en tiempo real, verificacion de su estado de afiliacion, impresion de
extractos, preguntas frecuentes por medio de chat en linea, entre otros. Se verificd en el
Plan de adquisiciones y se evidencia que en el segundo semestre se adelantara la
contratacion de apoyo para su actualizacion y funcionalidad.

Asi mismo, podemos evidenciar que las variables: 1 .Cordialidad, amabilidad del funcionario al
recibirlo, 2.Facilidad de la comunicacion, y 3.Tiempo de espera en sala y La competencia del
funcionario para comunicar y resolver preguntas sobre los servicios solicitados, han obtenido los
mejores puntajes en la tabla de promedio, teniendo en cuenta que para la Corporacién Social de
Cundinamarca es fundamental fortalecer las cualidades y calidades del personal que se encuentra
destinado a la atencion de los afiliados, y es por esta razén que se cuenta con una Sede en la
Gobernacién de Cundinamarca dedicada para la atencion de usuarios y se cre6 el grupo de
comerciales que ha tenido cobertura desde el afio 2017 en los 118 municipios del Departamento.

A continuacion realizaremos el analisis de las 2 variables de opcién Si/No, es decir variables

numero 6 y 7. En la grafica se representa el numero de respuestas por casa opcion en el primer
semestre.
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CUADRQ COMPARATIVO DE LA VARIABL
Finallzada la atencién, se cumplié la expectativa del servicle requerido? (s/n)

LCUMPLIO LA EXPECTATIVA DEL SERVICIO?

ll‘lll

fNERO § ﬁﬁﬁhﬂ() MAR?O ABRII. MAYO SUNIO

-5l 147
BN 51 i & 41 O 83 3

Se concluye que durante el primer semestre se cumpliéd con la expectativa del servicio, con 147
respuestas positivas, sin embargo en el mes de marzo se concentrdé el mayor numero de
respuestas de insatisfaccién, razén por la cual la Corporacién dio inicio a diferentes estrategias en
los meses siguientes con la creacién de nuevas lineas de crédito e incentivos en ios intereses de
maora para poner al dia obligaciones,

CUADRO COMPARATIVO VARIABLE No 7.
Ha consultado nuestra ina we n

éHA CONSULTADO NUESTRA PAGINA WEB?

l‘ll--

ENF.RCJ FEBREKO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

=51 110
»mNO B7 L] 26 20 14 10 13

En esta variable, se puede observar un comportamiento dinamico de las respuesta con una
tendencia a que la consuita de la pagina web sea afirmativa, sclo en los meses de febrero y mayo
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se presentaron el mayor numero de respuestas negativas, comparado con los meses de enero,
marzo, abril y junio, es importante resaltar la estrecha relacion que tiene la variable nimero 7. con
la variable numero 8, teniendo en cuenta que esta Ultima, es la variable con menor calificacién
frente a la encuesta, por lo tanto se hace necesario incentivar la visita de nuestros afiliados y
clientes potenciales al portal web a través de una mejor funcionalidad de la pagina, ya que es un
medio de vital importancia en la sociedad y en la actualidad, en este momento las redes sociales y
paginas web han pasado a ser fundamentales en cuanto al acceso a la informacién, consultas y
resolucion de inconvenientes en diversos asuntos y servicios para todos los sectores privados y
publicos. El mejoramiento de este instrumento de promocion, divuigacién y gobierno en linea, nos
permitiria acercarnos mas a nuestros afiliados, evitandoles desplazamientos innecesarios como lo
hacen otras entidades similares del sistema financiero.

CUADRO DE RESULTADOS DE LA VARIABLE No 9 CON OPCION MULTIPLE
DESCRIBA AQUI LAS RECOMENDACIONES (1), OBSERVACIONES (2), FELICITACIONES (3),
QUEJAS (4) U OTROS (5).

PQR

La grafica representa el numero de recomendaciones, observaciones, felicitaciones, queja u otro
aspecto, de las 265 encuestas realizadas, es importante anotar que esta pregunta abierta con
opcion multiple y no es las mas diligenciada por el usuario del servicio, se concluye que el mayor
numero de respuestas se concentran en el aspecto felicitacion con un total de 9 personas que
calificaron con grado de felicitacion la atencién recibida por la Corporacién Social y un aspecto
favorable es que no se reportaron quejas.
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Es importante resaltar que el equipo de atencién al cliente de la CSC, debe fortalecer e incentivar
en los usuarios el diligeniamiento de esta respuesta teniendo en cuenta que permitira conocer la
perspectiva que tiene el usuario sobre otros aspectos no contemplados en los numerales
anteriores de la encuesta.

La Gerencia con el acompafiamiento de la Oficina de Prensa y Atencion al Cliente , realizé un

analisis de comportamiento por variable que se encuentra en el Anexo No 2 denominado
Satisfaccion del Cliente del presente informe .

Atencién de PQRS:

A continuacion, se presenta una tabla consolidada de respuesta de PQRS radicadas en el | y Il
trimestre de 2018.

CONSOLIDADO DE PQRS TRAMITADAS PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DE 2018

ENERO 11 8 3 8 3 0
FEBRERO 41 38 3 35 6 0
MARZO 28 23 5 18 10 0
ABRIL 31 25 6 25 6 0
MAYO 14 13 1 13 1 0

100% 100%

El consolidado de primer y segundo trimestre de 2018, representa un total de 153 PQRS resueltas,
de las cuales 122 se resolvieron oportunamente representando el 80% del total de PQRS y con 31
PQRS equivalente al 20% en estado extemporaneo. Razén por la cual la Alta Direccién, al
conocer el resultado de 31 respuestas extemporaneas, se compromete para el segundo semestre
a llevar un control mayor por parte de la oficina de Control Interno, quien mantendra al tanto a la
gerencia sobre los tiempos de respuesta tal manera que el funcionario responsable no genere
extemporaneidad.
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Mayo 46

Junio 33

Julio
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Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Fuente. Datos sistema DATADOC

GRAFICAS COMPARATIVAS PRIMER SEMESTRE 2017 Y 2018
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Fuente. Datos sistema DATADOC

Comparando el mismo periodo del afio 2017, se concluye que hubo una disminucién numérica de
145 PQRS, que corresponde a una disminucién del 48.6%; esta reduccién se ve reflejada en la
normalizacion que presenta la vigencia 2018 en cuanto a devolucién de ahorros de los afiliados y la
aplicacion de las nuevas tasas de los seguros de vida para edades superiores a los 60 afios. La
entidad en el afio 2017 dispuso toda su capacidad administrativa y recurso humano en la entrega
de ahorros y concientizacién de las nuevas tasas de seguros de vida de conformidad con las tasas
de mortalidad estandarizadas, lo que en su momento genero una gran afluencia de publico a las
instalaciones de la Corporacion y la radicacién de Derechos de peticion y tutelas: sin embargo con
una gran responsabilidad institucional, en la actualidad con respecto a la vigencia 2017 se logré un
98% de ahorros entregados y para vigencia 2018 quedaron pendientes $ 235.524.875 de los
cuales se han girado $26.580.186 y por otra parte a sus afiliados se les concientizo las nuevas
disposiciones de los seguros de vida en materia de créditos .

Retroalimentacién de las partes interesadas.

El seguimiento y retroalimentacion de las partes interesadas se encuentra de conformidad con la
incorporacion en el SGC y por lo tanto consta en el ANEXO No 3 de la presente revision.

CUADRO RESUMEN RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS
ACCIONES Y SEGUIMIENTOS

Con el grupo de comerciales se ha venido participando en los 116 municipios
i | del departamento, con visitas de ofertas de servicios. Por otra parte en los
|| programas de ferias programadas por el Gobernador, la CSC ha tenido un
permanente acompafamiento, promocionando los servicios y las nuevas
| lineas de crédito, asi como la estrategia de adoptar una medida econémica
transitoria para la recuperacién de cartera.

| Se tiene previstos para llevar a cabo en el IIl y IV trimestre del afio.

Mediante Acurdo No 2 del 18 de abril de 2018, se creé una nueva linea de
crédito denominada credifeliz Hipotecario y se reactivé la linea de crédito
rotativa, la cual tiene como beneficio que una vez se cumpla el 50% del
crédito inicial se puede solicitar un nuevo crédito.

\ -

A XIS KT 7421
DF CUNDINAMART A

St o

Corporacién Social de Cundinamarca, Sede Administrativa. Calle 39A 18-05. Cédigo Postal: 111321, Bogota, D.C.
Tel. (1) 3390150 Ext 120 - 209 — 139.
WWW.CSC.QOV.Co



C’ FORMATO ACTA DE CODIGO: CSC-GI-FR-013

VERSION: 1
csC REUNION

CORPORACION SCCIAL
DE SUNDINAMARCA

Se esta fortaleciendo la implementacion de formatos para la medicion,
| estandarizacion y control de los créditos.

| Se tiene previstos para llevar a cabo aceptacién de propuestas en el Ill y IV
| trimestre del afio de conformidad con el Plan de bienestar,

Durante la presente vigencia, se ha desarrollado un programa de pre
aprobacion de créditos, que incluye tres pasos después de allegar Iso
documentos: estudio, seguro y carta de pre aprobacion, los cuales tiene como
" termino un dia para su realizacion, el cual se cumple a cabalidad.

| Se aprobé mediante Acuerdo No 1 del 18 de abril, por parte de la Junta
Directiva una mediada econémica transitoria para la recuperacion de cartera,
que busca incentivar al afiliado que se encuentra en mora con el descuento
de intereses de mora. En esta actividad se obtuvo una fidelizacion de
usuarios.

Por medio del Acuerdo 004 del 18 de Abril de 2018, se implementa el
programa de refinanciacion de obligaciones de afiliados.

| Esta tarea se pretende fortalecer en el segundo semestre del afio 2018

Actualmente se cumple a cabalidad con los tiempos de los informes ante los
08| entes gubernamentales y para este estricto cumplimiento, se elevo los

| memorandos internos No 13 y 41 de 2018, exigiendo por parte de los
responsables el cumplimiento del reporte de todos los informes ante los entes
correspondientes.

| La oficina de Control interno, ha rendido los planes de mejoramiento de la
vigencia 2015, 2016 y el plan aprobado para la vigencia 2017 de conformidad
con la Resolucion No 49 y 0330 de 2017 emitida por la Contraloria de
| Cundinamarca.

| Durante la vigencia 2018 se han adelantado 18 capacitaciones en
“| cumplimiento del Plan de Capacitacién Institucional aprobado.

@ | Se tiene programada la encuesta de clima laboral la cual tendra fecha en el
mes de noviembre.

A la fecha se ha programado una actividad de bienestar de pre-pensionados.
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En la actualidad se cuenta con la implementacion del sistema, la politica y
lineamientos de conformidad con la normatividad aplicable, ademas se han
| realizado capacitaciones de seguridad en ‘el trabajo, induccion al SGST,
| manejo de cargas, reporte e investigacion en accidentes de trabajo, higiene
postural, brigadas de emergencia, entre otras.

De acuerdo a la programacién del comité de Alta Gerencia, periddicamente se
realiza un andlisis de informacién, cumplimiento y de Revisién por la
Direccionl.

Mensualmente se realiza una reevaluacién de proveedores, la cual se
encuentra en el formato Supervisién de contrato, el cual hace parte de la
cuenta de cobro.

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS:

*+ Con respecto a la encuesta de satisfaccion del cliente, la variable con mayor puntaje de
calificacién corresponde a la establecida en el numeral 1 como Cordialidad, amabilidad del
funcionario al recibirlo, demostrando que el recurso humano de la entidad cuenta con
herramientas y buenas préacticas en el trato de usuarios y con una gran habilidad para
resolver las inquietudes de los afiliados.

* Continuando con el andlisis de satisfaccion del cliente a través de la encuesta, la variable
con menor puntaje y que concentra toda la atencion de la Alta Direccién es la Variable No 8,
que corresponde a la pregunta “cémo evalua este servicio de la pagina web”". Teniendo
como referente el afio anterior la encuesta ha venido ratificando que se requiere mayor
atencion en la funcionalidad de la pagina Web, razén por la cual la Gerencia de la
Corporacion tendra el compromiso de generar apoyo en el mejoramiento y facilidad en el
acceso de la Pagina Web de la entidad, fortaleciendo la implementacion de las politicas de
gobierno en linea de la mano con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG.

* En el mes de marzo la variable No 6 de Ia encuesta, demuestra que la expectativa del
servicio no cumplié con la satisfaccién del cliente. Es importante resaltar que a través de
estas mediciones la Organizacion decidido acudir a estrategias de nuevas lineas de crédito
(creacion del Credifeliz Hipotecario) y a facilidades en la normalizacién de cartera a través
del incentivo de intereses de mora para deudores.

* La Alta direccion en cabeza de la oficina de Prensa y Atencién al ciudadano, se compromete
a revisar un incentivo en el diligenciamiento de las encuestas de satisfaccion del cliente o en
su defecto de crear una nueva herramienta que permita medir efectivamente la satisfaccién
con interés y facilidad para el usuario del servicio.
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.+ Con respecto al seguimiento de PQRS, es importante precisar que se evidencia una
disminucion con respecto al mismo periodo del afio 2017, en Ia presentacion y radicacion de
Derechos de peticién y tutelas en materia de devolucion de aherros y en inquietudes sobre el
cobro de nuevas tasas en las primas de os seguros de vida, gracias a la puesta en marcha
de toda la operacién administrativa para normalizar la entrega de ahorros y en socializar y
concientizar al usuario sobre las nuevas tasas de los seguros de conformidad con la
reglamentacion vigente y las tasas de mortalidad del pais.

. La alta Direccitn se compromete a disminuir el indicador del 20% de las PQRS que
presentan extemporaneidad en su respuesta con respecto al informe del primer semestre del
afio 2018, teniendo en cuenta que la oficina de Control Interno tendrad un importante
compromiso ep revisar el sistema DATADOC en acompafamiento del seguimiento que
realiza la oficina de Prensa y Atencion al ciudadano y los reportes mensuales que tiene a su
cargo.

. Con respecto a ias partes interesadas, usuarios, la subgerencias de Servicios Corporativos
se compromete a dar mayor avance en las actividades de fidelizacion de los usuarios.

C2. Grado en que se han Logrado los Objetivos de Calidad

Para la evaluacion del logro de los objetivos de calidad, se realiza el andlisis del seguimiento a los
indicadores del plan de accién:

Durante el | y Il trimestre del afio en curso, se han dado cumplimiento a los objetives de calidad

de acuerdo al plan de accién, a continuacion, se relaciona el cumplimiento de los Objetivos de

calidad como se relaciona..

CUADRO RESUMEN DE PORCENTAJE DE AVANCE DE CADA UNO DE LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD DE LA VIGENCIA 2018

Evaluar el desempeiio de los proveedores externos para que cumplan
con los requisitos

Garantizar los recursos para la rentabilidad y sostenibilidad de la
Entidad

Generar acciones de mejora continua para optimizar los procesos

Incrementar la satisfaccion y fidelizacién de nuestros afiliados

Meiorar |a calidad del servicio en oportunidad, seguridad, confiabilidad
asesoria adecuada

Potencializar el talento humano con el fin de fortalecer sus

competencias
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m AVANCE OBIETIVOS DE CALIDAD
 Evaluar el desempeiio de los proveedores externos para que cumplan con los reguisitos
 Garantizar os recursos para la rentabilidad y sostenibilidad de la Entidad
I Generar acciones de mejora continua para optimizar los procesos
B Incrementar la satistaccion y fidelizacion de nuestros afiliados
m Mejorar la calidad del servicio en oportunidad, seguridad, confiabilidad y asesoria adecuada

m Potencializar el talento humano con el fin de fortalecer sus competencias

Fuente: informe de Andlisis de Resultados del Plan de Accién y Seguimiento de Indicadores

Como resultado del analisis realizado en el consolidado del plan de accién vemos que en el afio
2018, se ha dado cumplimiento al 57 % de los indicadores de los objetivos de calidad.

CONSOLIDADO DE PORCENTAJE PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE

Primer trimestre 28,5%

Seiundo trimestre ‘ 28,5%

De conformidad con el porcentaje de avance de cada uno de los objetivos de calidad, es
importante precisar que el objetido con mayor grado de avance es el de Garantizar los recursos
para la rentabilidad y sostenibilidad de la Entidad con un 57%, lo que representa para la
organizaciéon su sostenibilidad econémica, toda vez que después de presentar unos riesgos en la
recaudo de ahorros, la entidad ha logrado normalizar sus estados financieros, mantener la oferta
de créditos y aumentar sus lineas, demostrando un mejoramiento continuo y una capacidad de
respuesta a las necesidades de sus usuarios.
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Este analisis tiene estrecha relacién con el avance en el objetivo de calidad de Incrementar la
satisfaccién y fidelizacion de nuestros afiliados, teniendo en cuenta que en ia actualidad la entidad
tiene un reporte positivo en ia satisfaccion de sus servicios por parte de! cliente y un cumplimiento
en las metas de colocacién de créditos a sus afiliados.

Eil objetivo con menor avance hace referencia a! correspondiente a potencializar el talento humano
con el fin de fortalecer sus competencias y se encuentra en una baja ejecucion en razén a la
actualizacién de hojas de vida en la Plataforma del SIGEP, generando un compromiso en el
segundo semestre de fortalecer este cargue de informacién, manteniendo una politica de ingreso
inmediato a la plataforma de las nuevas incorporaciones de personal, de conformidad con la
normatividad vigente en Ia materia.

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS
e Ef drea de talento humano se compromete a aumentar el nimerg de actualizaciones en la
plataforma del SIGEP con e fin de darde cumplimiento a la normatividad vigente sobre la
materia,

» La entidad tiene una gran fortaleza en los objetives de calidad, de rentabilidad y
sostenibilidad, toda vez que pese a los cambios con respecto a la devolucién de ahorros,
es una entidad que aun continua cumpliendo con su meta de colocacién de créditos y
manteniendo sus programas de bienestar vigentes, potencializdndose a futuro como una
entidad competitiva ante el sistema financiero.

C.3 EL DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS;

A continuacion se relaciona el avance del desempefio de los procesos en porcentaje de
cumplimiento como consta en el Anexo No 4 del presente informe, teniendo en cuenta cada una de
sus aclivitades y dos seguimientos trimestrales del Plan de accidn , cada proceso tiene

actividades y variables independientes, el promedic de avance por proceso se encuentra
determinado de manera individual.

Es importante precisar que dos actividades, una en el proceso de Talento humano que consta del
seguimiento a los acuerdos de gestién y otra en el procesc de bienestar con respecto a la
aceptacién de propuestas comerciales, se encuentran planificadas para ser ejecutadas el segundo
semestre y por lo tanto tienen grado de avance de 0%.
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ATENCION |Evaluar la efectividad de Ia | Efectividad de 62 0% 18.7
AL CLIENTE | gestion de afiliaciones realizada | Afiliaciones Gl '

Atender dentro de los términos :
A‘?_TEEI%',?T"E establecidos las peticiones, g{;‘;‘;‘j‘é"f‘fg;&g’ 79.7% 31,9
quejas, reclamos y sugerencias
Aumentar el numero de
S | de
ATENCION | afiliados que se encuentra|N“® ;
AL CLIENTE | satisfecho con los servicios | S2tisfaccion  del 95.5% 28.64
prestados por la CSC Clients
Beneficiar a los afiliados con | Afiliados
BIENESTAR | convenios comerciales | beneficiados con 0% 0%
implementados convenios
Beneficiar a los afiliados con = n:gg::gg: on
BIENESTAR | los servicios de bienestar que programas de 128% 96%
prasta ta Corporacion bienestar social
Entregar los subsidios :
: i Eficacia de
educativos a los afiliados que P o
BIENESTAR ya cuentan con el beneficio de :gﬁigﬁis % L
este programa
Mantener el mayor porcentaje
CARTERAY | posible de saldo de cartera de | Gestién de 83% 42%
AHORROS |la entidad en tipo de cobro | cartera
persuasivo
Garantizar el desglose total del .
iAI-IROTIE:ng valor recaudado de las S:r?:roan e 98% 49%
diferentes pagadurias
Asegurar el cumplimiento de | Oportunidad en la
CREDITOS |[tiempos en el Crédito | gestion de 85% 25%
Hipotecario créditos
oo Oportunidad en la
Asegurar el cumplimiento de : s
CREDITOS tiempos en el crédito Credifeliz | 9°3t6n de 5% “%
créditos
Garantizar el cumplimiento de
la meta del Plan de desarrollo | Cumplimiento o
CREDITOS: |iotal del custiend Bo00 | Pias de arin s 17%
créditos)
Garantizar la calidad de los
GESTION . ;
productos ] servicios | Evaluacion  de i
COTLT\CT adquiridos a  proveedores | proveedores He% 49%
externos
GESTION DE | Evaluar el cumplimiento de los ;
LA mantenimientos preventivos y Grgs‘;?:?os de 100% 100%
INFORMACI | correctivos de los equipos de proyecios
ON computo de la entidad tecnolégicos

Corporacion Social de Cundinamarca, Sede Administrativa. Calle 39A 18-05. Codigo Postal: 111321, Bogota, D.C.

K

Tel. (1) 3390150 Ext 120 - 209 — 139.

WWW.CSC.gov.co




N cODIGO: CSC-GI-FR-013
o FORMATO ACTA DE
csc REUNION VERSION: 1
CORPORACION SOCIAL
DE CUNDINAMARC A
Plan de
GESTION DE | Elaborar el Plan Anual de| o iiiones
RECURSOS | Adquisiciones de elementos de alementos de 60% 80%
FISICOS | consumo de la entidad. CoRRLTD
o Preparar la liquidacion de la
GESTION DE | némina de los empleados ylos | . .4, .
TALENTO |pagos por concepto de h‘g:?na:‘é" de 44% 44%
HUMANO | seguridad social y prestaciones
sociales
Elaborar Ejecuciones | .
GESTION Ejecuciones . .
presupuestales Mensual; 66% 66%
FINANCIERA Medicién Trimestral Presupuestales
: ; Efectividad  de
GESTION | Normalizar la mayor cantidad | o0 heracion de . i
JURIDICA de cnidltua de coobro juridicode | o0 an tipo de 88% 88%
un 16% aun11% cobro juridico

CONCLUSION Y COMPROMISOS:

« Si bien el desempefio de los procesos no alcanza un 100% es de anotar que se han tomado
acciones que permiten evaluar el resultado de cada indicador y formular individualmente
opciones de mejora que contribuyan al incremento y satisfaccion en el desempefio de los
mismos, es por eso, que en relacion con el primer trimestre del afio, se presentd un
aumento en la efectividad de los procesos.

e Las actividades que no reporta avance para el primer semestre tiene relacion con la
actualizacién de las hojas de vidas de los funcionarios en el SIGEP y la aceptacion de
propuestas comerciales que se tienen programadas para el segundo semestre del afio
2018 por lo tanto se tiene un gran compromiso en la ejecucion de la actividades.

« Existe un gran compromiso en que se consolide el Plan de accion de conformidad con el
modelo integrado de planeacion y Gestion MIPG

C4. NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

El proceso de evaluacion a través de la oficina de control interno reporta las siguientes No
conformidades y sus correspondientes acciones, con seguimiento del afio 2017.

PROCESO DE AUDITORIA EXTERNA ICONTEC 2017

En el proceso de crédito y cartera, se pudo
evidenciar que la organizacién, no esta
efectuando las consultas a las centrales de
riesgo como requisito de aprobacion de los
créditos, por lo tanto no se estd dando
cumplimiento a lo establecido en el
procedimiento CSC-CR-PR-01 Numeral 07. X

_____ ~
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Creditos sin consulta a central de riesgos:
Credifeliz de Maria del Pilar Angel contreras
CC. 52645425

Credifeliz de Carlos Fernando Mora CC.
1075.657.599

En la fecha de la presente auditoria, los
siguientes contratos se evidencié que la Oficina
Asesora de contratacién ha requerido los
informes de supervision y actas de terminacion
de los contratos y no se pudo evidenciar que no
se haya dado respuesta.

-Contrato 12-043 Contratista: QBE Seguros X
S.A.  Fecha de requerimiento : Febrero 20 de
2017

16- 021 GRAFIQ Editores S.AS- Febrero 13

En la Vigencia 2017, como resultado del Auditoria Interna al SGC se generaron 22 No
Conformidades, de las cuales se presenta su estado a continuacion:

No ConformMades Estado Accién éorrecﬁva

PROCESO

- PROCESOS ESTRATEGICOS
Direccionamiento Estratégico 5 5 3 2
| PROCESOS MISIONALES L ;
Atencion al Cliente _ 3 3 1 2
| Créditoy Cartera . 4 4 1 3
Bienestar Social 1 1 0
PROCESOS DE APOYO
Gestion Juridica _ 1 1 0 1
Gestion de la Informacion 3 3 0 3
Gestion Contractual 0 0 0 0
Gestion de Recursos Fisicos 3 3 0] 3
Gestion Financiera 1 1 0 1
Gestion del Talento Humano 0 0 0 0

 PROCESOS DE EVALUACION
| Gestion del Mejoramiento

-] 1 1 0 1
-I'—-'Z—-'-
PROCESO AUDITORIA INTERNA INTEGRAL 2018

El proceso de Auditoria interna integral de la vigencia 2018, arroja un total de 3 No conformidades,
las cuales se encuentran abiertas teniendo en cuenta que el proceso auditor termino en el mes de
agosto y las actividades correctivas atin no se han ejecutado.
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_ PROCESO faiay
PROCESOS ESTRATEGICOS
Direccionamiento Estratégico 0 0 0 0
PROCESOS MISIONALES
Atencion al Cliente 1
- Crédito y Cartera 1
Bienestar Social 0
PROCESOS DE APOYO
Gestion Juridica
~ Gestion de la Informacion
Gestion Contractual
Gestion de Recursos Fisicos
Gestion Financiera
Gestion del Talento Humano
PROCESOS DE EVALUACION
Gestidn del Mejoramiento

o = =
o
o oo

o0 =000
o0 =000
o0 -=000

o000 o0o

o
o
o
o

CONCLUSION Y COMPROMISOS :

+ La subgerencia de Servicios Corporativos se ha comprometido a realizar de conformidad
con el procedimiento la consulta a las centrales de riesgos de los creditos que se encuentran
en tramite.

+ Los supervisores de los contratos se encuentran comprometidos con la presentacion de
informes oportunos; contaran con el apoyo de la Oficina Asesora de Contrataciéon se
suscribieron actividades correctivas que se ejecutaron en el afio 2017.

+ La propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos, numeral 853 deladela
NTC ISO 9001-2015, debe ser, identificada, verificada, protegida y salvaguardada, de tal
manera que en el clausulado de los contratos, logren darle proteccion a las escrituras y la
base de datos de los usuarios y afiliados.

C5. LOS RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Cada una de las actividades tiene un seguimiento que se relaciona en el cuadro que se presenta a
continuacion y que consta en el Anexo No 5 RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.
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CUADRO DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOSPLAN DE ACCION 2018

La meta de afiliacién es de 1000 personas durante la
vigencia 2018. En el primer trimestre se lograron
afiliar 147 personas vy en el segundo trimestre 475

| para un total 622 que representan el 62% de la meta
| objetivo. Se supera el cumplimiento acumulado del

segundo trimestre y se espera cumplir el 100% de la
meta propuesta al finalizar el cuarto trimestre: el

| avance es satisfactorio teniendo en cuenta el resultado

numérico y el cubrimiento de gestién comercial en la

1 jurisdiccion.

La Corporacion Social recibié y atendié 153 PQRS
en el periodo de Enero a Junio de 2018, destacandose

| la disminucién significativa (48%) comparéndose con
|| el mismo periodo del 2017.; De estas se atendieron de

manera oportuna el 80 % y el 20% de forma
extempordnea. La entidad cuenta con el aplicativo
DATADOC, en el cual por medio de semaforizacién

ol realiza un reporte del estado actual de cada PQRS
| radicada y se monitorea diariamente.

il El seguimiento a este indicador se hace por medio del
| diligenciamiento de encuestas, en la cual se evalia la

satisfaccion de servicios prestados, las encuestas

i tienen 6 preguntas cuantitativas, 2 cualitativas y | de

opcion multiple. En los dos primeros trimestres del
afio se efectuaron 323 encuestas que arrojaron un

| resultado satisfactorio de 4,54, demostrando que se
| cumple satisfactoriamente con la meta.

De conformidad con lo establecido en el Plan de

* | Bienestar, en el segundo semestre se contemplan y se

evallan las propuestas comerciales con 5
proveedores (Divercity, Autoniza, Aviatur, Clara
Luna y Spinning Center).

Evaluar la
ATENCIO | efectividad de "
NAL |la gestion de E?"f.“".‘dad de ] 62,0% | 187
CLIENTE | afiliaciones apones
realizada
Atender
dentro de los
ATENCIO | oqablecigos | Oportunidad
N AL | 9 en la Atencion | 79,7% | 31,9
CLIENTE | las peticiones, | o PQR
quejas,
reclamos y
sugerencias
Aumentar el
namero de
aTENCIO | G e Nivel e
NAL - 3 Satisfaccion 95,5% | 28,64
CLIENTE satisfecho con del Cliente
los  servicios
prestados por
la CSC
Beneficiar a
los afiliados
con Afiliados
glENESTA convenios beneficiados 0% 0%
comerciales con convenios
implementado
S
Beneficiar a
los afiliados | Afiliados
con los | beneficiados
:IENESTA servicios de | con programas | 128% | 96%
bienestar que | de  bienestar
presta la | social
Corporacion
)
TR
r |
t & 4
LY F
P 1871 5% 724241

La meta de 804 afiliados con beneficios de bienestar
se cumplié a cabalidad y se evidencia que existe un
mayor nimero de beneficiados v En la actualidad se

#| encuentran beneficiados 14 créditos que benefician a
| los afiliados y sus familias.
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B CUnGRANAACA
Entregar los :' De conformidad con la suspensién temporal de
subsidios ¢ | Beneficio de subsidios icfes del Acuerdo 003 del 26
educativos a|peo oo | de febrero de 2016, a diciembre de 20 17 quedaron 30
BIENESTA | los afiliados subsidios 73% 37% subsidios activos, se le da continuidad a los
R que 4 [Pl (4| desembolsos de subsidio icfes que fueron otorgados
cuentan con el | en el periodo 2016-2017; de los cuales a corte junio
beneficio  de ¢ 2018 hay 23 subsidios activos; que corresponden
este programa 173% del presupuesto asignado para el mismo.
Mantener el
mayor
porcentajc Por medio de gestién de seguimiento de la cartera se
CAR\TERA F%ﬂble ge Gestion  de | gr0r | o0, logra un alto porcentaje (83%) en el estado de cobro
AHORROS ::n:m de |: cartera ’ - | persuasivo, de la misma forma se han disminuido los
entidad  en cobros juridicos y pre juridicos.
tipo de cobro
pgrsuasi\ro
Garantizar el Por medio de la gestion de seguimiento de
CARTERA g:lsglose ‘f:;:: B e | NOVASOFT, podemos evidenciar un alto porcentaje
y Rkl B Exens 98% | 49% | de desglose total del valor recaudado de las diferentes
AHORROS I difscssites pagadurias, 90% en el primer trimestre y 97% en el
pagadurias segundo trimestre.
La Corporacién Social en su drea de Créditos, estd
Asegurar el orientada a optimizar los procesos internos y mejorar
cumplimiento | Oportunidad los tiempos de gestion de cada crédito, evaluando y
CRESD'TO de tiempos en [en la gestion [ 85% | 25% || haciendo seguimiento de cada uno de los factores
el Crédito | de créditos externos como Oficinas de Registro, Notarias,
Hipotecario Avaluadores, que pueden afectar significativamente
|| el desembolso de los mismos.
Asegurar el | Continuamente se evaltian los tiempos y factores que
cumplimiento | Oportunidad interviene en el desembolso de un Crédito Credifeliz
C“E?'To de tiempos en |en la gestion | 15% | 4% para garantizar la promesa de desembolso de 3 dias :
el crédito | de créditos se vienen evaluando los tramites de libranza como
Credifeliz | factores de mayor incidencia en los tiempos.
Garantizar el Se hace continuo seguimiento a la meta y desembolso
cumplimiento || de créditos. Para el segundo trimestre se tiene un
dela meadel | o limisnito | cumplimiento del 55% con respecto a la meta del
CRE;’ITO dPIan ilo de | plan de|41% | 17% | cuatrefio y del 41% con respecto al cumplimiento de
(;2?50 del | Gestion | la meta del segundo trimestre del afio 2018, se tiene
cuatrienio | un continuo seguimiento al drea comercial orientado
8000 créditos) al cumplimiento de la meta.
r}.‘:"‘. .'-.? fﬂF
’.?' X -‘" v}
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GESTION
CONTRAC
TUAL

Garantizar la
calidad de los
productos o
servicios
adquiridos a
proveedores
externos

Evaluacion de
proveedores

98%

49%

| 49%

GESTION
DE LA
INFORMA
CION

Evaluar el
cumplimiento
de los
mantenimient
0s
preventivos y
correctivos de
los equipos de
computo de la
entidad

Gestion de
proyectos
tecnoldgicos

100%

100%

Se refleja un cumplimiento importante equivalente al
durante el primer semestre del afo; La
Corporacion Social, realiza mes a mes la evaluacién

| de proveedores, para el segundo semestre se espera

alcanzar el 100%, es decir alcanzar el 95% de

| evaluaciones >= 3.

GESTION
DE
RECURSO
S FISICOS

Elaborar el
Plan Anual de
Adquisiciones
de elementos
de consumo
de la entidad.

Plan de
Adgquisiciones
elementos  de
consumo

60%

60%

Se ha cumplido con el plan de mantenimiento

| preventivo y correctivo por su cumplimiento de 82

solicitudes de mantenimiento de equipos. los cuales
se han realizado en su totalidad.

GESTION
DE
TALENTO
HUMANO

Preparar  la
liquidacion de
la némina de
los empleados
y los pagos
por concepto
de seguridad
social ¥
prestaciones
sociales

Liquidacion de
Nomina

44%

44%

Durante los dos primeros trimestres del afio 2018, se
ha presentado un avance del 97% en ejecucion del
Plan Anual de Adquisiciones en la distribucion de
rubros segin las necesidades presentadas por la
entidad.

GESTION
FINANCIE
RA

Elaborar
Ejecuciones
presupuestale
s Mensual;
Medicion
Trimestral

Ejecuciones
Presupuestales

66%

66%

| Se cumple con el cronograma definido de Talento
| Humano para el pago de las néminas mensuales, por

lo cual se refleja el 100% de su cumplimiento en el

| primer semestre del afo.

GESTION
JURIDICA

Normalizar la
mayor
cantidad  de
créditos  de
cobro juridico
de un 16% a
un 11%

Efectividad de
recuperacion
de cartera en
tipo de cobro
Juridico

88%

88%

| Se han logrado el 100% de lo proyectado en el
|| presupuesto.

Fuente; Plan de Accifn, seguimiento trimestral.

CONCLUSION Y COMPROMISOS:

| EI cumplimiento en cuanto a la efectividad de

recuperacion de cartera, se ha alcanzado el 40%
durante los dos primeros trimestres, esto por medio de
la normalizacion de créditos en estado de cobro
juridico,

el proceso de

cartera y ahorros, presenta un porcentaje de ejecucién importante y significativa, teniendo
en cuenta el resultado de la cartera en estado persuasivo (83%), mejorando como lo dice
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AN SOCE,
DE A

el seguimiento, cobros en estados pre juridicos y juridicos. El desglose en la actualidad es
del 97% generando una gran estabilidad en la cartera y futura normalizacion.

- Con una
estrecha relacién con la normalizacion de cartera en estado persuasivo, la cartera en
estado juridico ha logrado para la vigencia 2018 un 40% de avance, en la meta esperada,
aportando una cartera mas sana y optimizando la operacion del recurso humano
contratado externamente.

» El proceso con
menos avance en su ejecucion de indicadores, es el proceso de Bienestar en razén a la
programacion de la aceptacion de propuestas comerciales establecidas en el Plan de
bienestar anual, que se planifico su ejecucidn en el segundo semestre del afio, por lo
tanto es razonable que no presente ejecucidon esta meta.

. La alta
Direccion se compromete a fortalecer la estructura y la revisién de las propuestas
comerciales de bienestar para los afiliados y programarlas desde el principio del préximo
ario con el fin de ofrecer mejores condiciones para el afiliadc.

C8. RESULTADOS DE AUDITORIAS

La Gerencia de la Corporacién social, con la Oficina de Control Interno, adelanto auditoria interna
integral & los 11 procesos del SGC, obteniendo como resultado un total de 22 observaciones y 3
No conformidades por incumplimiento de la NTC-ISO 8001-2015 discriminado de la siguiente

manera:
RESULTADOS
PROCESO L
RATEGICOS

. PROCESOS ESTRATE! e
 Direccionamiento Estratégico 1 0
}_ PROCESOS MIS!'IIQNALES; .
Atencién al Cliente 2
. Créditoy Cartera - T4 4

Bienestar Social
| PROCESOS DE APOYO R —
_Gestion Juridica ' L2 0
Gestion de la Informacion ER D I e
GestionContractual 2 i .0
- Gestibn de Recursos Fisicos, | 2 0.
- Gestion Financiera 2 0
"Gestion del Talento Humano .~ 3 1 ...0..
"PROCESOS DE EVALUACION
- Gosion dol Nejorammionic. ; g

.; ] -

’ / -

1 Nt CC
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DE CUNDINAMARTA

CONCLUSION Y COMPROMISOS :

Los temas con mayor atencién que constituyen incumplimiento a la NTC I1SO 9001-2015 se
encuentran en los numerales 8.1 Planificacion y control operacional, literal b) y d) y en
numeral 8.5.3, propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

Crédito y cartera tiene el mayor nimero de observaciones, que se relacionan con controles
que deben ingresar al sistema de gestion de calidad, el manejo de recurso humano al
interior, la efectividad de la implementacién de la hoja de ruta para verificacién de tiempos
del crédito hipotecario y la reactivacion de la Audio linea de la entidad. Existe un total
compromiso por parte de la Subgerencia de Servicios Corporativos en la mejora de este
aspecto.

En general los procesos con respecto al afio 2017 tienen un mayor cumplimiento del sistema
de Gestién calidad y el autocontrol, se evidencia nuevas lineas de crédito exitosas,
indicadores con mayor cumplimiento gracias a la gestion de los comerciales y las estrategias
planificadas por la Gerencia, se presenté un recaudo interesante en la recuperacion de
cartera en el segundo semestre del afio 2017 y primer semestre del afio 2018.

C7. DéSEMPEﬁO DE LOS PROVEEDORES EXTERNOS

Resultado de las reevaluacion de los contratistas de la Corporacién Social de Cundinamarca en el
primer trimestre en el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de marzo de 201 8.

TOTAL A REALIZAR DURANTE
EL TRIMESTRE

PERIODO REALIZADAS PENDIENTES

01/01/2018 AL 30/03/2018

REEVALUACIONES PRIMER TRIMESTRE DE
2018

70

60

50

40

30

Titulo del eje

20
10

o e
01/01/2018 AL 30/03/2018

| ® TOTAL AREALIZAR DURANTE EL 66

| TRIMESTRE
| ¥ REALIZADAS 66

| = PENDIENTES | o

) Vi o et o
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Resultado de las reevaluacion de los contratistas de la Corporacion Social de Cundinamarca en el
segundo trimestre en el periodo comprendido del 01 de abril al 30 de junio de 2018.

TOTAL A REALIZAR

PERIODO DURANTE EL TRIMESTRE REALIZADAS PENDIENTES

1/04/2018 AL 30/08/2018 73 71 2

2018
80
7O
60
50
a0
30

Thlo deleje

20
10
o

01/04/2018 AL 30/06/2018
m TOTAL A REALIZAR DURANTE EL

TRIMESTRE 3
= REALIZADAS 71
= PENDIENTES 2

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS

« Se evidencia un gran porcentaje de cumplimiento por parte de los supervisores de los
contratos en la realizacién de las reevaluacion de los proveedores; sin embargo se realizé
requerimiento a la Subgerencia de Servicios Corporativos y Subgerencia Administrativa y
financiera por parte de la oficina Asesora de Contratacién los cuales incumplieron con
mencionada obligacion.

o Existe un total compromiso para continuar con la exhaustiva revision y seguimiento a las
revaluaciones que realizan los supervisores.

e La Alta gerencia se compromete a utilizar el formato establecido para tal fin, los cuales se
pueden encontrar en la ruta: (sgc2 (Mainserver 03_PROCESOS DE APOYO
02_CONTRATACION 03_FORMATOS- CSC-GC-FR-08 INFORME DE SUPERVISION

e
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D) ADECUACION DE LOS RECURSQOS

De conformidad con el Plan de Adquisiciones publicada en el mes de ensro del afio 2018, el valor
estimade para esta vigencia fue la suma de $ 3.104.536.801.00 y como consta en ¢l anexo de
seguimiento No 6 del presente documente, la ejecucién semestral con corte de €nero ajunic es 1a
suma de $3.104.536.801,00, que representa un porcentaje de avance del 48%.

CUADRO RESUMEN DE EJECUCION DEL PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES VIGENCIA 2018

VALOR ESTIMADO EN LA
VIGENCIA ACTUAL 93.104.536.801,00

VALOR EJECUTADO . $1.526.366.198,00
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CONCLUSIONES Y COMPRCOMISOS

* Se evidencia un gran porcentaje de cumpiimiento por parte de la contratacion planificada.

* La Oficina Asesora de Contratacion tiene un gran compromiso de liderar mejores practicas
en las modificaciones razonables que pueda tener el Plan a lo largo del afo,

* Existe un total compromiso para continuar con la exhaustiva revisién y seguimientc a las
revaluaciones gue realizan los supervisores.

* La Alta gerencia se compromete a utilizar el formate establecido para tal fin, los cuales se
pueden encontrar en la ruta: (sgc2 (Mainserver 03_PROCESQOS DE APOYQ
02_CONTRATACIGN 03_FORMATOS- CSC-GC-FR-08 INFORME DE SUPERVISION
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E) LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS
OPORTUNIDADES.

La identificacién y seguimiento a los riesgos de la Corporacion Social se encuentra en el mapa de
riesgos que consta en el Anexo No 7 de la presente revision.

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS

e Los duefios de los procesos en las Auditorias internas integrales 2018 presentaron el
seguimiento al Mapa de procesos, manteniendo responsabilidad en los seguimientos y
demostrando que existe cumplimiento a las acciones que mitigan los riesgos.

« Para el cierre de acciones y/o planes de contingencia y los controles del Mapa de Riesgos,
es recomendable entregar el mayor numero posible de evidencias, claras, que permitan
una revision integral.

e El seguimiento a los riesgos del proceso de bienestar, que pretenden no ejecutar
programas de bienestar que no correspondan, no presenté avance toda vez que en el
segundo semestre se ejecutaran los programas comerciales, sin embargo se tiene claridad
acerca del objetivo del riesgo y la Alta Direccién se compromete a evitarlo.

F. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Como resultado de las auditorias internas integrales 2018, se elevaron 22 observaciones a los 11

procesos del SGC, las cuales se encuentran abiertas.
. RESULTADOS

OBS

PROCESO

PROCESOS ESTRATEGICOS

Direccionamiento Estratégico 1
PROCESOS MISIONALES

Atencién al Cliente 2
Crédito y Cartera 4
Bienestar Social 2
PROCESOS DE APOYO

Gestion Juridica 2
Gestion de la Informacion 1
Gestion Contractual 2
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| Gestion de Recursos Fisicos .~ T3
. Gestion Financiera 0 47
| Gestion del Talento Humano. |~~~ 37 ‘
' PROCESOS DE EVALUACION

. Gestién del Mejoramiento - )

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS:

* Persisten Acciones Correctivas de |a vigencia 2016 y 2017 que no han sido cerradas en
razon a las especiales condiciones que ha atravesado la Entidad impidiendo cumplir algunos
COMpPromisos.

* Durante la evolucién de !a Auditoria Interna Integral se cerraron las acciones de mejora de
vigencias anteriores y se dejaron 22 acciones de oportunidad de mejora abiertas para su
seguimiento por parte de ia Oficina de Contral Interno.

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados recibidos de los informes generados por cada area, se
recomienda posterior a las acciones direccionadas por el comité Directivo v la Gerencia
en |a reunion de revision por la Direccidn, se recomienda hacer la documentacidn de las
acciones hacer seguimiento a las actividades que conducen al cierre de las mismas por
parte de control interno.

Es pertinente aclarar que teniendo en cuenta los resultados favorables que a nivel general
se presentan, se recomienda priorizar la ejecucion y cierre de cada accidn segun el
direccionamiento establecido por la Gerencia en caso que se presenten restricciones de
recursos para su gjecucion.

Adicionalmente, se recomienda establecer lineamientos respecto a la definicidon de una
metodologia para evaluar el impacto, recursos y establecer un instrumento donde se haga
seguimiento a las actividades especificas relacionados con fa manera como se va a
abordar los posibles cambios en cada frente de trabajo.

ANEXOS

Anexo 1. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS

Anexo 2. SATISFACCION DEL CLIENTE - CSC-PQR-FR-06

Anexo 3. ANALISIS PARTES INTERESADAS-CSC-DE-FR-08

Anexo 4. INDICADORES Y SEGUIMIENTOS- CSC-DE-FR-11

Anexo 5. [RESULTADO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION- CSC-DE-FR-11

Anexc 6. EVALUACION DEL PAA

Anexo 7. CONSOLIDADO MAPA DE RIESGOS SEGUIMIENTO - CSC-G M-FR-16.
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~ o oo w40 -DESARROLLO DE LA REUNION -
ITEM | .. COMPROMISOS -~ -~ - . ..[% -

1 Continuande con el analisis de satisfaccion del cliente
a través de 1a encuesta, la  variable con menor
puntaje y que concentra loda la atencién de la Alta
Direccion es la Variable No 8, que corresponde a la
pregunta “coémo evaltia este servicio de la pagina web".

Teniendo como referente el afio anterior [a encuesta AREA SISTEMAS
ha venido ratificando que se requiere mayor atencidn SUBGERENCIA
en la funcionalidad de la pagina Web, razén por la ADMINISTRATIVA Y
cual la Gerencia de la Corporacidn fendra el FINANCIERA

compromiso de generar apoyo en el mejoramiento y
facilidad en el acceso de la Pagina Web de la entidad,
fortalecienda la implementacién de las pollticas de
gobierno en linea de la mano con el Modeio Integrado
de Planeacidn y Gestion MIPG.

2 La Alta direccion en cabeza de |a oficina de Prensa y
Atencién al ciudadano, se compromete a revisar un
incentivo en el diligenciamiento de las encuestas de OFICINA DE PRENSA Y
satisfaccion del cliente o en su defecto de crear una ATENCION

nueva herramienta que permita medir efectivamente la
satisfaccion con interés y facilidad para el usuario del
servicio.

3 La aita Direccion se compromete a disminuir el
indicador del 20% de las PQRS que presentan
extemporaneidad en su respuesta con respecto al
informe del primer semestre del afo 2018, tenienda en
cuenta que la oficina de Control Interne tendra un TODOS LOS PROCESOS
importante compromiso en revisar el sistema
DATADQC en acompafamiento del seguimiento que
realiza la oficina de Prensa y Atencion al ciudadano y
los reportes mensuales que tiene a su cargo.

4 El area de talento humano se compromete a aumentar TALENTO HUMANO
el numero de actualizaciones en la plataforma del
SIGEP con el fin de darle cumplimiento a Ia
normatividad vigente sobre la materia.

5. La subgerencia de Servicios Corporativas se ha
comprometido a realizar de conformidad con el SUBGERENCIA DE SERVICIOS
procedimiento la consulta a las centrales de riesgos de CORPORATIVOS

jos créditos que se encuentran en tramite.
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B Los supervisores de los contratos se encuentran
comprometidos con fa presentacion de informes
oportunos; contaran con el apoyo de fa Oficina
Asesora de Contratacién se suscribieron actividades
correctivas que se ejecutaron en el afio 2017,

OFICINA ASESQRA DE
CONTRATACION

7 La propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos, numeral 8.5.3 de la de la NTC
ISO 2001-2015, debe ser, identificada, verificada,
protegida y salvaguardada, de tal manera gque en e
clausulado de los contratos, logren darle proteccién a
las escrituras vy la base de datos de los usuarios y
afiliados.

SUBGERENCIA DE SERVICIOS
CORPORATIVOS

SUBGERENCIA
ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

8 La alta Direccibn se compromete a fortalecer la
estructura y la revision de las propuestas comerciales
de bienestar para los afiliados y programarlas desde el
principio del préximo afio con el fin de ofrecer mejores
condiciones para el afiliado.

SUBGERENCIA DE SERVICIOS
CORPQORATIVOS

89 Con respecto a las partes interesadas, usuarios, la
subgerencia de Servicios Corporativos se compromete
a dar mayor avance en las actividades de fidelizacion

de los usuarios.

SUBGERENC!A DE SERVICIOS
CORPORATIVOS

10 Existe un gran compromiso en que se consolide el
Plan de accion de conformidad com ef medelo

integrado de planeacion y Gestion MIPG

ASESOR DE LA GERENCIA

11 Los temas con mayor atencién que constituyen
incumplimientc a la NTC (SO 9001-2015 se
encuentran en los numerales 8.1 Planificacion y control
operacicnal, literal b) y d) y en  numeral 8.5.3,
propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos.

TODOS LOS PROCESOS

12 Se evidencia un gran porcentaje de cumplimients por
. parte de los supervisores de los contratos en la
realizacion de las reevatuacion de los proveedores: sin
embargo se realizé requerimiento a la Subgerencia de
Servicios Corporativos y Subgerencia Administrativa ¥
financiera por parte de la oficina Asesora de
Contratacion les cuales incumplieron con mencionada
obligacian.

TODOS LOS PROCESOS

13 La Alta gerencia se compromete a utilizar el formato

establecido para tal fin, los cuales se pueden encontrar
|

TODOS LOS PROCESQOS
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en la ruta: (sgc2 (Mainsesver 03_PROCESOS DE
APOYO 02_CONTRATACION 03_FORMATOS- CSC-
GC-FR-08 INFORME DE SUPERVISION

14 La Oficina Asesora de Contratagion tiene un gran
compromiso de liderar mejores practicas en las
modificacicnes razonables que pueda tener el Plan
Anual de adquisiciones a lo largo del afio.

TODOS LOS PROCESOS

OFICINA ASESORA DE
CONTRATACION
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