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1. INTRODUCCION

Dando alcance a la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, para el presente informe
(SGC), bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, en la Corporacion Social de
Cundinamarca se estableci6 el procedimiento CSC-DE-PR-01 revision por la Direccién al Sistema
de Gestién de Calidad, con el cual se busca evaluar a intervalos planificados la efectividad del SGC,
para ello se determinaron las entradas requeridas a considerar, estableciendo una tabla de fuentes
de informacion y las salidas de la misma.

Una vez analizados los resultados de los informes actuales y la revision por la direccién, se presentan
las conclusiones tomadas

Como base para la determinacion de los planes de accién a desarrollar durante los dos siguientes
semestres.

2. OBJETIVO

La presente revision del Sistema de Gestion de Calidad, se realiza desde la alta direccion con los
lideres de procesos para asegurarse de su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacién con la
direccion estratégica de la Corporaciéon Social de Cundinamarca. Comprende los resultados del
periodo entendido desde el mes de septiembre de 2018 a primer semestre de 2019. Los
comparativos del contenido del informe se realizaran el comparativo del Primer semestre de 2018
vs. Primer semestre de 2019

3. DESARROLLO DEL INFORME

A continuacion se detalla los insumos de entrada y los responsables de su generacién con los cuales
se consolidan los resultados plasmados en el presente informe.

Este informe ejecutivo, tomado de los informes que las diferentes procesos remitieron a la gerencia
en respuesta a la retroalimentacion de los resultados obtenidos durante la presente vigencia,
elaborado por la alta direccion, cuyo soporte documental fue el insumo principal para su elaboracion
y los resultados plasmados en este informe.

Estado de acciones de revisiones previas Informe de revisién Asesor de
por la Direccion Gerencia
vigencia anterior

Informes y

Cambios en el contexto interno o externo | Analisis del contexto Asesor de .
Matriz DOFA

de la organizacion que afecten el SGC (externo-interno) de Gerencia
la organizacién
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Satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes

*Informe de medicién
de la satisfaccion del
cliente
*Informe de PQRS

*Acciones generadas
por las partes
interesadas

«Jefe de la Oficina
de Prensay
Atencion al Cliente
Asesor de
Gerencia

*Control Interno

Grado en que se han logrado los
objetivos de calidad

Informe de andlisis
de resultados de plan
de acciény
seguimiento de
indicadores

Profesional
Universitario de
Planeacion

Desempefio de los procesos y
conformidad de los productos y
servicios

*Informe de analisis
de resultados de
indicadores
misionales

*Informe de medicién
de la satisfaccion del
cliente
*Informe de PQRS

*Acciones generadas
por las partes

*Profesional
Universitario de
Planeacion

«Jefe de la Oficina
de Prensay
Atencién al Cliente

*Asesor de
Gerencia

Informacién sobre el desempefio y la eficacia del SGC

*Seguimiento de
servicio no conforme

interesadas
No conformidades y acciones Informe de acciones | Jefe de la Oficina
correctivas correctivas de Control Interno

Resultados de seguimiento y
medicion

Indicadores de
proceso

Asesor de
Gerencia

Resultados de auditorias

Informe de auditoria
interna y externa
vigencia anterior

Jefe de la Oficina
de Control Interno

Desempefio de los proveedores
externos

Informe de
reevaluacion de
proveedores

Jefe de la Oficina
Asesora de
Contratacion

Adecuacion de los recursos

Seguimiento a la
ejecucion del plan
anual de
adquisiciones

Profesional
Universitario de
Planeacion

Eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades

Seguimiento al mapa
de riesgos

Jefe de la Oficina
de Control Interno

Oportunidades de mejora

Informe de acciones
de mejora

Jefe de la Oficina
de Control Interno

* La mejora
del Sistema de
Gestion de
Calidad y sus
procesos

* La mejora
del producto
en relacion
con los
requisitos del
cliente

e Las
necesidades
de asignacion
de recursos
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A. ESTADO DE ACCIONES DE REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

A continuacién se detalla el seguimiento a las acciones planeadas en la revision por la direccion de
la vigencia 2018 asi:

Continuando con el analisis de
satisfaccion del cliente a través de la
encuesta, la variable con menor puntaje
y que concentra toda la atencion de la
alta direccion, es la variable No. 8, que
corresponde a la pregunta “como evalua
este servicio en la pagina web, razén por

En la actualidad la pagina WEB de la
CSC da cumplimiento a los requisitos de
la Ley 1712 de 2014, la cual evidencia el
cumplimiento de la actualizacién de
informacién confiable de comunicacion,
de rapido acceso y consolida las
actividades misionales y de caracter

la cual la gerencia de la Corporacion | informativo a la ciudadania como canal Cerrada
tendra el compromiso de generar apoyo | de transparencia y cumpliendo con lo
en el mejoramiento y facilidad en el | establecido en la dimensibn No. 5
acceso de la pagina web, fortaleciendo | Informacién y Comunicacién — politica
las politicas de gobierno en linea, de la | de  Transparencia, Acceso a la
mano del Modelo Integrado de | Informacion Publica y Lucha contra la
Planeacion y Gestién MIPG. Corrupcion propios del Modelo Integrado

de Planeacién y Gestion MIPG. Para la

vigencia 2019.
La Alta direccion en cabeza de la Oficina | La Oficina de Prensa Atencion al
de Prensa y Atencion al ciudadano, se | Ciudadano, verific6 y actualizé Ila
compromete a revisar el | encuesta de satisfaccién al ciudadano, la
diligenciamiento de las encuestas de | cual fue socializada por medio de la Cerrada
satisfaccion al cliente o en su defecto | pagina web y por los diferentes medios
crear una nueva herramienta que permita | de comunicacion (prensa sector central —
medir efectivamente la satisfaccién del | Gobernacion).
usuario en el servicio prestado.
La alta direccibn se compromete a | La Oficina se Prensa y Atencién al
disminuir el indicador del 20% de las | ciudadano realizé la gestion pertinente y
PQRS, que presentan extemporaneidad | a septiembre de 2019, no presenta
en su respuesta con respecto al informe | extemporaneidad en las respuestas de
del primer informe semestre 2018, | las PQRS. Evidencia de la gestién Cerrada
teniendo en cuenta que la oficina de | Indicador
control interno tendra un importante
compromiso de revisar el sistema
DATADOC en acompafiamiento Yy
seguimiento a la Oficina de Prensa y
Atencién al Ciudadano.
El proceso de talento humano se | A la fecha se encuentra actualizada la
compromete a aumentar el nimero de | plataforma SIGEP, AL 100%.
actualizaciones en la plataforma del Cerrada
SIGEP, con el fin de dar cumplimiento a
la normatividad vigente.
La Subgerencia de Servicios | La Subgerencia de Servicios
Corporativos se ha comprometido a | Corporativos realiza continuamente la
realizar de conformidad con el | consulta a las centrales de riesgo y Cerrada




o) " @ )
&5 Gobernacion de
T RS €. *. &

ool csc CUNDINAMARCA

ficundinamarcaGob EeGndnemaraGob UNIAOS podemos mas

INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

procedimiento la consulta a las centrales | actualmente no hay créditos en tramite
de riesgos de los créditos que se | por éste concepto.
encuentran en tramite.
Los supervisores de los contratos se | La Oficina Asesora de Contratacion
encuentran comprometidos con la | implementd  estrategias para la
presentacion de informes oportunos, | presentacién oportuna de informes de Cerrada
contando con la oficina Asesora de | supervision, los cuales a la fecha se
Contratacion. evidencia un cumplimiento de
actividades al 100%.
La propiedad perteneciente a los clientes | De conformidad con el numeral 8.5.3 de
o proveedores externos, numeral 8.5.3 | la NTC 1809001:2015, “Propiedad
de la NTC [1S09001:2015, debe ser | perteneciente a los clientes o
identificada, verificada, protegida y | proveedores externos”, en la actualidad
salvaguardada, de tal manera que en el | la contratacion con el Sistema Novasoft, | Cerrada
clausulado de los contratos, logren darle | contempla la proteccion y salvaguarda
proteccion a las escrituras y a la base de | de la informacién interna de la CSC.
datos de los usuarios y afiliados. Ademas la base de datos y la
informacion propiedad de los clientes o
proveedores, como son los titulos
valores, son protegidos y
salvaguardados en una bdéveda de
acceso restringido.
La Alta direccion se compromete a | Con gran éxito la alta direccion llevo a
fortalecer la estructura y la revisién de las | cabo el programa de bienestar, el cual se
propuestas comerciales de bienestar | materializd en capacitaciones sobre
para los afiliados y programarlas desde | finanzas personales, asi mismo llevo a
el principio del proximo afio con el fin de | cabo otro evento donde se traté el tema Cerrada
ofrecer mejores condiciones para el | del ahorro, microempresarios Yy
afiliado. emprendimiento, lanzando una nueva
linea de crédito para los afiliados de la
CSC.
Con respecto a las partes interesadas — | En esta vigencia se han adelantado un
usuarios, la Subgerencia de Servicios | nUmero mayor de actividades de
Corporativos se compromete a dar | fidelizaciobn hacia el cliente, a través de
mayor avance en las actividades de | dar mayor acercamiento a los afiliados,
e . . o . Cerrada
fidelizacion de los usuarios. identificando sus necesidades
financieras. Para ello, se cre6 un nuevo
programa, denominado “En Paz y Salvo,
gue cuenta con un equipo de trabajo con
un plan de accién definido, para salir a
los municipios a ofrecer un mejor
servicio.
Existe un gran compromiso en que se | EI Plan de accion de la entidad se
consolide el Plan de accion de | armonizé con el Modelo de Integracion y
conformidad con el Modelo Integrado de | Gestion, de tal manera que cada una de
Planeacién y Gestién MIPG. las actividades estd, acorde con las Cerrad
dimensiones y politica correspondiente. errada
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Los temas con mayor atencidn que | Con el fin de mitigar los riesgos de
constituyen incumplimiento a la NTC ISO | incumplimiento ala NTC ISO 9001:2015,
9001:2015, se encuentran en los | la entidad fortalecié la estructura de su
numerales 8.1 planificacién y control | planeacién, procesos y procedimientos a Cerrada
operacional literal b) y d) y el numeral | través del seguimiento sobre Ila
8.5.3, propiedad perteneciente a los | administracion de la informacién
clientes o proveedores externos. documentada propia del SGC conforme
lo establecido por la normatividad.
Se evidencia un gran porcentaje de | La Oficina Asesora de Contratacion
incumplimiento por parte de los | implementd estrategias para la
supervisores de los contratos en la | presentacion oportuna de informes de
realizacion de la reevaluacién de los | supervision, los cuales a la fecha se Cerrada
proveedores; se realizd requerimiento a | evidencia un cumplimiento de
la Subgerencia de Servicios Corporativos | actividades al 100%.
y  Subgerencia  Administrativa Yy
Financiera, por parte de la Oficina Se ha implementado un nuevo formato
Asesora de Contratacién, los cuales de reevaluaciones de proveedores que
incumplieron con mencionada | ha permitido la  realizacion  del
obligacion. seguimiento en debida forma.
La alta gerencia se compromete a utilizar | Existe un compromiso total por parte de
el formato para tal fin, en laruta: (SGC — | la alta gerencia, materializando Ila
Procesos de apoyo — Contratacién — | suscripcion de nuevos formatos para el | Cerrada
Informe de Supervision. seguimiento en la ruta (SGC — Procesos
de apoyo — Contratacion — Informe de
Supervision).
La Oficina Asesora de Contratacion tiene | La entidad realiza ajustes razonables en
un gran compromiso de liderar mejores | el SECOP, al Plan Anual de
practicas en las  modificaciones | Adquisiciones, cumpliendo con la | Cerrada
razonables que pueda tener el Plan | Planificacién Estratégica.
Anual de Adquisiciones a lo largo del
afio.

Tabla No 1: Seguimiento compromisos

14

0 14

Fuente: informe de revisién por la direccion 2019 y documentos de ejecucion para cierre de las
acciones

En la siguiente tabla, se muestra el seguimiento a los compromisos de la revisién previa vigencia
2018, concluyendo que de los 14 compromisos establecidos, se cerraron en su totalidad.
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B. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN
PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

De conformidad con el andlisis de los cambios en el contexto externo e interno de la organizacion

que afecten el SGC, el equipo directivo,

en el Sistema de Gestién de Calidad. (Anexo 1).

realizé su revisiéon y seguimiento, actividad documentada

En la siguiente tabla se documenta el seguimiento a los dos analisis de contexto interno y externo
de la organizacién de conformidad con el SGC:

Tabla No. 2: Contexto Interno

1, Revisando las

A través de las redes sociales
se estan abriendo espacios
comerciales 'y publicitarios
que sirven de canal para un
mercadeo y manejo de marca
mas acelerado, es importante
aprovechar su uso para dar a
conocer la Corporacién y los

Estructurar estrategias
de comunicaciones a
través de redes sociales
y desthar a un
colaborador  de la
Corporacion para que se
encargue del community

Gerencia General
- Jefe de Prensa 'y
Comunicaciones

El cumplimiento de las metas | Generar estrategias elecuciones

de colocacion de créditos | para alcanzar las metas Subgerencia de Jresu Lestales

permite a la Corporacion ser | de la oferta de la entidad geren P p :

auto  sostenible en el|que para el cuatrienio serviclos 2, con los

. : " . P corporativos informes de los

funcionamiento financiero, asi | 2016-2018 son 8000 P asesores

como la oferta de servicios. créditos. comerciales
Seguimiento  al
plan

anticorrupcion
cuatrimestralmen

te.  Publicacion
en las redes
sociales y

actualizacion de
pagina web sobre
la gestibn de
nuestra entidad.
Apertura de
nuevos canales

e management SN

servicios que presta de comunicacién,
APP, Facebook,
Twitter y dos
correos
electrénicos para
el control de
PQRSDF.
Se hacen
solicitudes a
ingenieros de

Se han detectado problemas Novasoft a

en algunos modulos del medida que se

L Documentar los

aplicativo Novasoft  que requerimientos de aiuste Subgerentes, presentan

ocasionan errores en la| Y tos de a Jefes, Directores, | dificultades.

. L a los aplicativos por S

integracion de los procesos. . Asesores de Se asigné por

. S parte de cada area que p :
Igualmente, existe aplicativos ; Gerencia medio del
detecte la necesidad

gue no se aprovechan por contrato a un

completo Ingeniero de
Novasoft
exclusivo  para
atender las
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solicitudes de la
entidad.

Por medio de la

social

supervision  del
Revisar con el contrato
proveedor de los . NOVASOFT’. se
aplicativos, los Supervisor del hace sggwmlento
problemas presentados Contr.ato a medida que se
para su  correccion Pr_ofe5|_one_1l presentan
inmediata o desarrollos Unl_ver5|tar|o fa}lgnmas 0
o caso g ser| (Seemas |dfculades con
necesario. semanal dejando
evidencia
documentada.
Solicitar . una Subgerente Sr? @ ?‘ﬂﬁtl:inc?r:gzﬁ
;?é)\?:étgg;on de Crc:]r;neg Adm_inistrgtivoy nuevo a la
que se aprovechen las Flnanglero entldaq se le
funcionalidades S;ggzggﬁg g;?:g? sobre el
ggfg‘;’;‘\%e: en los (Sistemas) NOVASOFT y se
deja evidencia.
Periédicamente
Gestionar la compra de se . Fea"za“
un servidor con F:nayor mantenimientos
; - . al servidor con el
capacidad que permita Profesional
h oS que cuenta la
La informacién que fluye a falmacenjcl’r la Universitario entidad, se
través de la Corporacion es de |nformac|9]1 de la (Sistemas) adquirié un
. e Corporacion de forma .
caracter  critco ya que segura nuevo semdor
involucra el desarrollo de las para potenciar la
operaciones e informacion pagina web.
personal de los afiliados, para
lo cual no se cuenta con Validar la
politicas claramente definidas implementacion
de aseguramiento o respaldo | |moiementar un del  programa
de la misma programa de disarter Profesional para = la
recovery que garantice Universitario Iopt.lmlzamor)' de
. a informacion al
el respaldo de la (Sistemas) momento se
informacion en la nube
cuenta con la
base de datos
Novasoft.
Es necesario optimizar el
manejo de los recursos y Se realizaron
residuos lo cual contribuye a charlas sobre
la reduccion de gastos sobre el ahorro
operativos que aportan a la de recursos
sostenibilidad de la Realizar campafias de Subgerente ecoldgicos a los
Corporacion. Ademas de sensibilizacién en | Administrativoy |funcionarios, se
iniciar procesos de ahorro de recursos Financiero cuenta con
sensibilizacion que conlleven recipientes para
ala entidad a la el adecuado
compensacion ambiental en manejo de los
funcién de la responsabilidad residuos.
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Tabla No. 3: Contexto Externo

mejor oferta

objetivo

Existen organizaciones
del orden departamental
y nacional que prestan
servicios similares a los
de la Corporacion con

de

beneficios a los usuarios
impactando el mercado

Instalar puntos Se cuenta con los
. Subgerente
ecologicos en las sedes s . untos
9 > Administrativo y puntos
de la Co.rporauon.para Financiero ecoldgicos en
en la gestion de residuos cada sede.
Se celebré
Realizar un convenio convenio con la
con una organizacion Gobernacion
ue estigne la Subgerente departamental
(rqecoleccign de material Administrativo y a?a la
. Financiero P .
reciclado en la recoleccion  de
Corporacion material
reciclado.
Se fortaleci6 el servicio al afiliado con
. . el grupo de asesores comerciales con
Fortalecer el servicio | Subgerencia de el ?in ze legar a todos los municioios
al afiliado en términos | Servicios 9 P
de agilidad Corporativos del ~ departamento ~y  sus
dependencias evitando el

desplazamiento a la CSC.

Se estd garantizando

Gerencia General

La corporacién social se encuentra
con tasas competitivas frente a las

ue las tasas de : . .
i?]terés de la | Subgerencia de | ofertadas en el mercado financiero.
., Servicios Se realizan comités para que se
Corporacion son . L P q
o Corporativos continle con tasas moderadas y
competitivas
rentables.
Como parte de afianzar la fidelizacion
Gerencia _|la corporacion ofrece nuevas lineas
Desarrollar un Plan de - de créditos a sus afiliados y elimino el
Profesional

fidelizaciéon

Especializado

cobro de la cuota de afiliacion,
atrayéndolos con
personalizado y agil.

servicio

Incluir nuevos
convenios para los
programas de
bienestar

Gerencia -
Profesional
Especializado

Se han venido cumpliendo los
programas de capacitaciéon en cuanto
a los funcionarios de la CSC Y se
tiene programado para la préxima
vigencia actividades de bienes a sus
afiliados.

Con el cambio de
administracién

el
para el cuatrienio
alinea a las politicas

de operacion de

Corporacion

la

del
gobierno departamental,
Plan de Desarrollo

se
de

gobierno y esto puede
incidir en la continuidad

la

Mejorar la imagen y
credibilidad de la

Corporacion para que
sea atractivo
mantenerla en la

politica de gobierno

Gerencia general

Se ha hecho participe a la comunidad
de los nuevos cambios internos de la
entidad y se da oportuna respuesta a
los tramites en los plazos
establecidos para asegurar la
credibilidad y posicionar la CSC con
good will

10
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El aumento en la tasa de

desempleo puede
afectar el ndcleo familiar | Implementar una Con la linea de crédito de “Paz y
de los afiliados y de esta | modalidad de crédito Salvo” se incentiva el
manera incidir en la | flexible con beneficios | Gerente general- | emprendimiento y aquellos
colocacion de créditos | favorables para cubrir | Junta Directiva cundinamarqueses que no son
de la Corporacién, pues | temporalmente empleados pueden optar por ser
se activarian las | necesidades bésicas microempresarios.
solicitudes de créditos a
corto plazo
El aumento en la tasa de | Tener a disposicién de
desempleo uede | los usuarios planes de . .
afectarp directamezte a contingenciapen caso Existen modalidades de
- o Subgerente de | refinanciacion de los créditos,

los afiiados a la|de presentar créditos Serv%cios suscripcion de acuerdos de pago y
Corporacion, lo cual | vigentes al momento . . !

p 9 Corporativos acogerse a medidas econdémicas de

representa un riesgo en | de perder el trabajo o
el cumplimiento de las | la fuente principal de
obligaciones ingresos

recuperacion de cartera.

Al realizar la adopcion
de las Normas NIFF en

o Realizar un plan que
la  Corporacion, la P q

politica de deterioro de conte_mple o la - . .

la cartera y la indexacion s§n3|b|I|zaC|on y los El proceso de Gestlo.n Qe Financiero

del valor comercial en ajustes Subge_rente_ ha reallze_u_:io un trabajo importante en

los  activos puede o_rganlzamonales a A_dmlnl_stratlvo y I._a est_ablllzamon de I_os _r?sultados
. b nivel de procesos para | Financiero financiero con la explicacion de las

ocasionar un impacto la correcta NIIE

alto en los resultados implementacién de

financieros las Normas

sostenibilidad de la

entidad.

El incremento en el

consumo por parte de la

sociedad supone - que Implementar una

g]e;;%r; qung?jF:aoga;; pacig modalidad de créqito La CSC cuenta con lineas de crédito

satisfacer sus flexible con benef|0|o§ Gerentg Geperal - | de chn accesoy sin codeudoreg para

necesidades. o cual favorables para cubrir | Junta Directiva cubrir las necesidades de la sociedad

’ temporalmente de consumo.

podria  propiciar  un
aumento en la solicitud
de créditos en la
Corporacion

necesidades basicas

Las nuevas tendencias
de salud y cultura fitness
hacen pensar que
existird un incremento | Establecer convenios
en la solicitud de|con Gimnasios, Spas

La entidad ha venido gestionando
convenios con gimnasios, sin
Gerencia General- | embargo se han realizado otras

créditos de la | y Clubs deportivos que - ) L
o e Profesional jornadas de capacitacion que puede
Corporacion. ofrezcan beneficios a especializado redundar en la salud en las
Igualmente, que los |los afiliados a la P L Y i
afiliados requieran | Corporacién tend_enmas fitness, con el manejo de
- A las finanzas personales.
beneficios o convenios
con empresas
patrocinadoras
El deseo de superacion
A P . Incrementar el
en el &mbito educativo . -
) . - presupuesto asignado La CSC cuenta con el crédito
incentiva a los usuarios 7 Subgerente de - -
. a los créditos " educativo para que nuestros afiliados
a buscar medios para - Servicios L
. 8 educativos en cada : cumplan sus deseos de superacion
financiar el acceso a la | . - Corporativos

vigencia para dar educativa.

educacion superior,
mayor cobertura

situacion que se traduce
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

en beneficio de la
Corporacion en el tema
de colocacion de
créditos

La creciente oferta de
proyectos de vivienda
prioritaria en el
departamento, motiva a
los afiliados a solicitar
crédito hipotecario para
adquirir vivienda propia

Dar prioridad a la
colocacion de créditos
para vivienda

Subgerente de
Servicios

Corporativos

La corporacién social cuenta con
diferentes lineas para la adquisicion
de vivienda y lograr cubrir la
necesidad de vivienda a nuestros
afiliados.

a bajos costos de
financiacion
La tendencia de

consumo de las redes
sociales influencia a la

poblacion en la
adquisicion de articulos
en su mayoria de

carécter tecnolégico que
es una motivacion para
la solicitud de créditos
agiles

Implementar una
modalidad de crédito
flexible con beneficios
favorables para cubrir
temporalmente
necesidades basicas

Gerente General -
Junta Directiva

Se implement6 nuevo programa con
lineas de créditos que favorecen y
cubren necesidades de
microempresarios y emprendedores

La amplia oferta de
viajes a nivel nacional e
internacional incentiva a
los afiliados a solicitar
créditos para financiar
sus viajes, asi como,
motiva la blsqueda de
agencias que ofrezcan
paquetes econémicos y
con facilidades de pago.

Establecer convenios
con Agencias de
viajes que ofrezcan
beneficios a los
afiliados de la
Corporacion

Gerencia General
- Profesional
Especializado

Para la préxima vigencia se
adelantaran los  trAamites  con
agencias de viajes para cumplir los
suefios de viaje de nuestros afiliados
y sus familias.

Es importante que los
afiliados puedan tener
acceso a consultas en
linea de su estado de
crédito, fechas de pago,
lineas de crédito y
convenios de bienestar
disponibles, ya que el

incremento en la
cobertura de
conectividad

desarrollado por MINTIC
aumenta la demanda del
uso de la tecnologia y a
su vez los servicios en
linea.

Actualizar el aplicativo
Novasoft para realizar
consultas en linea e
implementar el portal
transaccional para
realizar pago
electréonico a través
de la pagina web

Gerencia General
- Profesional
Especializado

Crear canales de comunicacion
telefénica a través de audio linea y
pagina web para realizar las
consultas de estados de cuenta y
certificaciones tributarias.
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Mejorar la imagen de la
Corporacion
participando Realizar campafias de
activamente en | reduccion de consumo Con las visitas que nos ha realizado
programas de desarrollo | ambiental, hacer | Subgerencia la secretaria del medio ambiente
con la secretaria de | medicion periddica y | Administrativa y | hemos implementado acciones de
Medio Ambiente de la |dar a conocer los |Financiera mejora conforme al decreto 1076 de
Gobernacion y mediante | resultados a  las 2015.

el uso responsable de | partes interesadas
agua, energia y gestion
de residuos

La nueva normatividad | Evaluar el
en cuanto a las libranzas | cumplimiento de las
reglamenta condiciones previstas | Subgerencia  de
disposiciones y | en la misma y realizar | Servicios
requisitos  especificos | los ajustes pertinentes | Corporativos
exigibles en el manejo | a los procesos que asi
de las libranzas lo requieran

Se vienen expidiendo acuerdos de
reglamentacion de los servicios
corporativos de la corporacién social
de Cundinamarca  para dar
cumplimiento a la ley de libranzas
1527 de 2012.

Fuente: Manual de Calidad
CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

e La entidad ha demostrado un gran avance en el componente tecnoldgico y ha cumplido con
las expectativas de la planeacion estratégica, a través de la actualizacion de la pagina web
gue se convierte en el mas importante canal de comunicacién en cumplimiento del gobierno
en linea. Dentro de este avance se encuentran el empoderamiento de las redes sociales y
la utilizacion de plataformas tecnoldgicas de ultima tendencia.

e Para la alta direccion es importante prever que el contexto externo de la poblacion
cundinamarqués con interés en el emprendimiento se encuentran en un proceso de
implementacion sin embargo no es el tiempo oportuno para emprender acciones frente a
este contexto méxime cuando se esta terminando el gobierno.

e Es importante resaltar que la entidad est4d poniendo en marcha estrategias, planes y
programas que busquen ponerse al dia en toda la normatividad ambiental.

C. INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y LA EFICACIA DEL SGC

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

SATISFACCION AL CLIENTE

En el Informe de Satisfaccién al Cliente, se presenta el analisis de la encuesta de satisfaccion al
cliente, realizada durante el primer semestre del afio 2019. Por otra parte se muestra el seguimiento
a la atencion de PQRS y su comparacion con el afio 2018, de conformidad con la informacion
reportada en el indicador del SGC, las actividades desarrolladas en el proceso de Atencion al Cliente
y el seguimiento de la Oficina de Control Interno.
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La encuesta de satisfaccion a los usuarios, tiene una calificacion de 1 a 5, donde 1 es una calificacion
deficiente y 5 excelente; cabe resaltar, que se consideran como clientes satisfechos aquellos cuya
calificacién promedio es superior a 4 en la encuesta, para lo cual se tuvieron en cuenta 6 variables
con calificacion de 1 a 5, 2 variables con opcion si /No y 1 variable de opcion mdltiple, para un total
de 9 variables en la encuesta:

Grafica No. 1: Encuesta de Satisfaccion del cliente
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(st Bps 8 ervie PRgurs de Sutilis 3k de alencisn B uiulio
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4. Finalizada la atenclon, se cumplio la expectativa del servido requerido? O s [ wo
5, Ha consuilta nuestra pagina wab? R RN e — Bowse | Meguler [ was [
. Describa aqui las Recomendaciones, Dbservaciones, Felicitaciones, Quejas u otros.

Fuente: Formato Encuesta de satisfaccion CSC-PQR-FR-06

A continuacion se presenta un analisis grafico de cada una de las variables de servicio que la oficina
de prensa y atencién al ciudadano mide para analizar el comportamiento del usuario frente a la
capacidad de reaccion de la CSC.

ANALISIS DE LAS VARIABLES DE LA ENCUESTA

A continuacion se presenta el nUmero de encuestas realizadas con respecto al total de usuarios
atendidos en el primer semestre de 2019.

Las gréaficas de la 1 a la 7, analizan cada una de las variables de las 372 encuestas realizadas y al
final muestra una tabla de frecuencia semestral que permite concluir el comportamiento de la
calificacién, como punto de referencia la calificacion Cuatro, (4) sobresaliente.
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Tabla No. 4: Cantidad de usuarios atendidos — Cantidad de encuestas realizadas

Desde el 1 de Enero al 31 de Junio del 2019 se atendieron un total de 3.155 personas, de las cuales
fueron encuestadas 2.232, como resultado se obtuvo el siguiente analisis:

Grafica No 2: Solicitud de servicio requerido por el usuario (Enero — Junio) vigencia 2019

SOLICITUD DE SERVICIO MENSUAL

300
250 240
216 210
200 180
168
150
150 132
100 9% 84
60 60> 66 66
36 36 36
” 1224 12 12
6II 0 I 00 oloo 0 6F"°66 ol “®Wo 686080
0 - - . . - -
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
M Estado de cuenta M Devolucion de ahorros m Crédito
Levantamiento de hipoteca B Cuota de mas H Otro (Informacidn)

B No responde

En esta gréfica se puede observar mes a mes el nUmero de personas por servicio solicitado, teniendo
mayor numero de usuarios atendidos el mes de junio de 2019, por lo cual el nUmero de encuestas
fue mayor.
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Grafica No. 3: Solicitud de servicio requerido por el usuario Total Semestral

Total Semestral

= Estado de cuenta
= Devolucién de ahorro
= Crédito
Levantamiento de hipoteca

= Cuota de mas

= Otro (informacion)

= |

16,1%

= No responde

Desde el mes de Enero al mes de Junio el servicio mas solicitado fue el Estado de cuenta del afiliado,
con un porcentaje del 47,6%, seguido; informacion general y soluciéon de dudas con un 27,2%. En
tercer lugar, con un 16% se encuentra la solicitud de crédito. No responde el 3,2%, devolucion del
ahorro 2,4%, levantamiento de hipoteca el 1,9% y cuota de mas corresponde al 1,6%.

Grafica No. 4: Aspectos del servicio calificados (Cordialidad y amabilidad del funcionario —
Total Semestral)

Cordialidad y amabilidad del funcionario
(Total semestral)

= Calificacién 1
= Calificacién 2
= Calificacién 3

Calificacién 4

= Calificacion 5

Como refleja la gréfica la calificacion 5 (excelente), ha sido significativa en el primer trimestre del
2019 con un 84,7%, sin embargo, el propésito de este informe es analizar el 1,3% de la muestra que
respondio6 con una calificacion de 1 a la cordialidad y amabilidad del funcionario, aspecto a mejorar.
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Gréafica No. 5: Aspectos del servicio calificados (Facilidad de la comunicacion — Total
Semestral)

Facilidad de la comunicacion (Total semestral)

= Calificacién 1
= Calificacién 2
= Calificacién 3

Calificacién 4

= Calificacion 5

En el primer semestre del afio 2019, la facilidad de comunicacion obtuvo calificaciéon Cinco (5), que
representa excelencia, teniendo en cuenta que arroja el 84,1%, frente al total de las encuestas.

Grafica No. 6: Aspectos del servicio calificados (Tiempo de espera en la sala — Total
Semestral)

Tiempo de espera en sala (Total semestral)

= Calificacion 1
= Calificacién 2
= Calificacion 3

Calificacion 4

= Calificacién 5

En cuanto al tiempo de espera en sala por parte de los usuarios, el 82% de las personas esta de
acuerdo en que el tiempo de espera para ser atendidos es excelente, por otra parte es importante
resaltar que el 1,1% considera inadecuada la espera.
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Grafica No. 7: Aspectos del servicio calificados (Calidad del servicio — Total Semestral)

Calidad del servicio

= Calificacién 1
= Calificacién 2
= Calificacion 3

Calificacién 4

= Calificacion 5

La gréfica refleje que el 81,7% de los usuarios estan de acuerdo con la calidad del servicios,
obteniendo una calificacion de cinco (5) y el 1,3% cree que es insuficiente.

Grafica No. 8: Aspectos del servicio calificados (Competencia del funcionario para
comunicar y ayudar — Total Semestral)

Competencia del funcionario
1,9%

2,2%
0 2,4%

8,9% = Calificacion 1
= Calificacion 2
= Calificacién 3

Calificacién 4

= Calificacion 5

En esta gréfica se observa que en el total de primer semestre, la calificacion 5 sigue siendo
predominante con un porcentaje del 84,7%, teniendo en cuenta la competencia del funcionario para
comunicar y ayudar y el 1,9% consider6 deficiente la competencia del funcionario
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Gréafica No. 9: Frecuencia — Total semestral

Grafica de Frecuencia Semestral
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De 2.232 encuestas, la grafica refleja que la cordialidad y amabilidad del funcionario que atiende al
cliente externo es predominante con una frecuencia de 2.100 puntos, seguida de una facilidad de la
comunicacion y tiempos de espera adecuados con 2.082 puntos, calidad del servicio 2.058 puntos y
la competencia del funcionario para comunicar 2.088 puntos.

ANALISIS DE LAS PREGUNTAS DE LA ENCUESTA CON OTRAS OPCIONES

Grafica No. 10: Consulta padgina web — Total semestral

Consulta Pagina Web (Total semestral)
70,0% 63,7%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

28,8%

7,5%

No responde

S|

En la gréfica, se puede observar que la mayoria de los usuarios no consulta la pagina web, En el
segundo semestre del afio este nimero se pueda llegar a disminuir puesto que en el mes de Junio
hubo un incremento de la variacion en 198 puntos. Asi mismo, se ha venido creando una estrategia

para que los funcionarios hagan conocer la pagina web, ya que la mayoria de los usuarios no ha
ingresado a dicho canal por desconocimiento.
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Gréafica No. 11: Valoracién del servicio — Total Semestral

% de Satisfaccon de los usuarios

100,0% 91,1%
80,0%
60,0%
40,0%
0,
20,0% 8,9%
0.0% I
Satisfecho No satisfecho

El 91,1% del total semestral de la valoracién del servicio corresponde al porcentaje de las personas
que se sintieron satisfechas con el servicio que les fue brindado por parte de los funcionarios. El
8,9% por el contrario que corresponde a un total de 198 personas sobre 2.232, corresponde a la
poblacién no satisfecha.

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

e La entidad cuenta con un instrumento de medicion adecuado para analizar la satisfaccion
del cliente, de conformidad con el numeral 9.1.2 de la Norma ISO 9001:2015 y de
conformidad con la meta del plan de accién en su proceso misional de Atencién al cliente
que tiene como finalidad realizar encuestas de satisfaccioén al 70% de los usuarios atendidos.

e Se evidencia que la calificacién 5 (Excelente), predomina en las cinco primeras variables de
la encuesta.

e Aungue el resultado semestral de la consulta de la pagina web no sea favorable, se debe
tener en cuenta que en el mes de Junio el incremento en la variaciéon de 198 puntos nos
muestra que el trabajo realizado con los funcionarios al dar a conocer los distintos canales
de atencién al cliente por parte de la corporacién ha funcionado.

e Es importante precisar que los usuarios del servicio de la corporacién Social de
Cundinamarca se consideran satisfechos con la prestacion del servicio.

RECOMENDACION

e Incluir nuevas estrategias de medicidn en satisfaccion al cliente como la generacion de
nuevas encuestas o reuniones con los clientes.

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

La Oficina de Control Interno de la Corporacion Social de Cundinamarca en cumplimiento de la
normatividad vigente, en especial a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 Capitulo IV articulo 76,
realiza el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones
radicadas durante el segundo semestre de la vigencia 2018, con el fin de determinar si estos
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia
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sobre el tema.

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, son una herramienta que permite
obtener la percepcién que tienen los usuarios de la calidad del servicio prestado, con el objetivo de
coadyuvar al fortalecimiento del Sistema de Control Interno y el mejoramiento continuo a partir de
la identificacion de oportunidades de mejora generadas por las observaciones y recomendaciones
hechas en el presente informe.

El objetivo es verificar el tiempo de respuesta de los derechos de peticidn, quejas y reclamos,
solicitudes y peticiones, tutelas y otras recepcionadas en la Corporacién Social de Cundinamarca, a
través de los diferentes canales de atencion durante el primer semestre de la vigencia 2019.

Es importante precisar que la fuente de informacion lo del presente informe se fundamenta en los
informes semestrales reportados por la oficina de control interno de conformidad con la ley 1474 de
2011, por lo tanto se analizara el periodo comprendido entre enero a junio de 2019 y el periodo
comprendido entre los meses de julio a septiembre, tendra como fuente de informacién los datos
reportados por la oficina de prensa y atencién al ciudadano

Dentro del marco normativo: se tiene:

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion.”

e Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad de la Gestién
Publica”. Articulo 76.

e Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de
Control Interno de las Entidades. “Orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada
de los Derechos de Peticién”.

e Resolucion No. 5751 de 2012 “Por la cual se deroga la Resolucion No. 04626 del 24 de
Mayo de 2010y se reglamenta el tramite interno que la Corporacién Social de Cundinamarca
adelantara en relacién con las peticiones que le corresponde resolver y la manera de atender
quejas y reclamos.”

Para evidenciar el cumplimiento de los compromisos se tuvo en cuenta las técnicas de auditoria
generalmente aceptada y establecida, tales como la observacion, revision selectiva, indagacion y
comprobacion, tomando como base el aplicativo DATA-DOC.

CANALES DE ATENCION HABILITADOS EN LA CSC

La Corporacion Social de Cundinamarca, cuenta con los buzones de peticiones, quejas, reclamos,
distribuidos de la siguiente manera: uno en la oficina de correspondencia sede principal y otro en la
sede de la Gobernacion, oficina de atencion al cliente, se ha dispuesto a través de la pagina web de
la Corporacion Social de Cundinamarca un link, “contactenos” donde estan los diferentes canales de
comunicacion con la posibilidad que los usuarios en general puedan presentar sus peticiones,
guejas, reclamos, por este medio electronico, al igual que una linea telefénica nimero 3390151,
donde podran consultar informacion de la entidad y sus reportes personales y a través de correo
electrénico.

ANALISIS CORRESPONDIENTE A LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2019
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Durante la vigencia 2019 a Septiembre, se recibieron a través de los diferentes canales de
informacién un total de 135 PQRS, consistentes en Derechos de Peticidn, quejas y reclamos,
peticiones y solicitudes, tutelas y otros como remisién de documentos ICFES e informes a entes de
control.

Tabla No. 5: Cuadro resume de PQRS por asunto primer semestre 2019

1 4 2 9 3 1 4 3 6 33
0 1 0 1 2 0 1 0 0 5
3 8 8 15 10 16 15 11 11 97
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 13 10 25 15 17 20 14 17 135

Fuente. Datadoc

En la anterior tabla se visualiza el consolidado de las PQRS de la entidad durante el primer, segundo
y tercer trimestre del afio, para un total de 33 derechos de peticion, 5 quejas y reclamos, 97
solicitudes y peticiones, cero tutelas, para un total general de 135 solicitudes gestionadas por el
sistema Datadoc.

Gréfica No. 12: Tortaresume de PQRS a septiembre 2019 por asunto

PQRS Vigencia 2019

= DERECHO DE PETICION

= QUEJAS Y RECLAMOS

= SOLICITUDES Y PETICIONES
TUTELAS

= OTROS

= TOTAL

0%

Fuente. Datadoc
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La grafica representa como estan divididas en porcentaje las 84 PQRS radicadas en el primer
semestre de 2019: 20 Derechos de peticion que representan el 24%, 4 quejas y reclamos que
representa el 5%, 60 solicitudes y peticiones que constituyen el 71%.

Concluyendo que el mayor nimero de PQRS, radicadas en la CSC, se concentran en las
clasificadas como solicitudes y peticiones, con un porcentaje del 71%, las cuales obedecen a
solicitudes de caracter administrativo que traen sus propios términos como es el caso de los fondos
de pensiones, la Comisidon nacional del servicio civil, entre otras entidades gubernamentales y
privadas del orden nacional y departamental.

Con respecto a los Derechos de peticion de usuarios su porcentaje es de 24% y contindan siendo
solicitudes respetuosas de usuarios con respecto al ajuste de los seguros de vida en su gran mayoria
y devolucién de ahorros.

RESUMEN PRIMER SEMESTRE DE 2019

Tabla No. 6: cuadro resumen del estado PQRS del primer semestre 2019
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La tabla presentada anteriormente pretende dar a conocer la capacidad organizativa de la entidad
en la atencién de las PQRS, desde el punto de vista de cumplimiento de términos legales por lo
tanto se puede evidenciar el comportamiento en los siguientes términos:

En el primer semestre se recibié6 un nimero de 135 PQRS por estado que fueron atendidas,
concluyendo que de las 135, fueron cerradas 93 equivalentes a un 69% y el 31% quedaron abiertas
respetando el tiempo de contestacion en cada una dentro de la vigencia del siguiente mes, esta
clasificacion se realiza segun lo habilitado por el sistema Datadoc.

COMPARATIVO VIGENCIA 2018

Con el fin de realizar un analisis acerca del mejoramiento en la atencién de las PQRS, radicadas en
la vigencia 2019, se hace necesario conocer y comparar el comportamiento con respecto a la
vigencia 2018, por lo tanto revisaremos el siguiente cuadro comparativo

Tabla No. 7: Comparativo de PQRS primer semestre 2018 vs primer semestre 2019

11 4
41 13
28 10
31 25
14 15
28 17
34 20
35 14
14 17
236 135

Fuente. Datos sistema Datadoc
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Gréfica No. 13: Comparativas Primer Semestre 2018 y 2019

COMPARATIVO A TERCER TRIMESTRE 2018 Y
2019

50
41
40 . 34 35
28 28

30 25
17 *0 17
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0 |
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m2018 m2019
Fuente. Datos sistema Datadoc

Comparando el mismo periodo del afio 2018, se concluye que hubo una disminucion numérica de
101 PQRS, que corresponde aproximadamente al 42,79%; esta reduccion se ve reflejada en la
normalizacién que presenta la vigencia 2019, en cuanto a devolucién de ahorros de los afiliados por
los requerimientos de la Superintendencia Financiera en cumplimiento de lo establecido en la Ley
1527 de 2012, y la aplicacién de las nuevas tasas de los seguros de vida para edades superiores a
los 60 afos. La entidad en el afio 2018, 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 generd una gran afluencia de
publico a las instalaciones de la Corporacion y la radicacion de Derechos de peticion y tutelas; sin
embargo con una gran responsabilidad institucional, hoy la entidad tiene un 98% de ahorros
entregados y a sus afiliados consientes de las nuevas disposiciones de los seguros de vida en
materia de créditos.

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

e La Corporacion Social de Cundinamarca se ha implementado la Oficina en que se reciben,
radican y distribuyen las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demas solicitudes
presentadas por los afiliados, usuarios y ciudadania en general.

e La Entidad cuenta con mecanismos y canales que facilitan la recepcion de las peticiones,
quejas, reclamos, y solicitudes presentadas por sus afiliados y usuarios en general, tales
como: SOFTWARE DE CORRESPONDENCIA, Link en la pagina web institucional, buzones
de sugerencias, atencidn por parte de funcionarios en la oficina de Atencién al Cliente, correo
electrénico y por medio telefénico, asi mismo la oficina en mencion cuenta con una persona
asignada para el tramite a las solicitudes recibidas.

e Se esta cumpliendo a los afiliados con la socializacién de los procesos en la atencién de la
Corporacion Social de Cundinamarca y la divulgacién de los derechos y deberes, asi como
también escuchar las sugerencias de los mismos las cuales se tienen en cuenta, dicha
socializaciéon se realiza a través de las salidas de promocion de servicios que hace la
Entidad.
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RECOMENDACIONES

e Capacitar al funcionario que recibe y clasifica las solicitudes con el fin de continuar dandole
el tramite oportuno a las solicitudes radicadas en la entidad.
e Capacitar a todos los funcionarios (nivel operativo y jefes de oficina) en sistema Datadoc

para que

De lo anterior se concluye que el manejo de Peticiones, quejas, reclamos, de la Corporacién Social
de Cundinamarca, se desarrolla con un buen nivel de cumplimiento dentro del marco normativo y
misional de la Entidad, debiéndose implementar acciones de mejora a las observaciones a fin de
logar el mejoramiento continuo.

Tabla No. 8: Resumen retroalimentaciéon de las partes interesadas acciones y seguimientos

RS |

de crédito

Clientes Realizar ferias y | Con el grupo de comerciales se ha venido participando en
visitas a territorio | los 116 municipios del Departamento de Cundinamarca, con
para promocionar la | visitas de ofertas de servicios.

Corporacion y sus
servicios

Clientes Ejecutar Planes | Mediante el Acuerdo No. 003, del 17 de junio de 2019, se
Reincorporacion modificé el articulo 2°, numeral 4°. Del Acuerdo No. 0013,

donde se quita el valor pecuniario de afiliacién. De ésta

Clientes manera se incentiva que los funcionarios del departamento

de Cundinamarca que se habian retirado por la devolucién
de ahorros, se afilien nuevamente a la Corporacion Social y
obtengan los beneficios.

Afiliados Crear nuevas lineas | Mediante Acuerdo N° 002 del 17 de Junio de 2019, se

reglamenta el funcionamiento del programa “PAZ Y
SALVOQ?”, el cual cuenta con 4 lineas de créditos que son:
Crédito individual, Crédito individual para vendedores
informales, Crédito solidaria, y Crédito del oriente; dichos
créditos se otorgaran exclusivamente para el funcionamiento
de empresas, unidades productivas, comerciales, prestacion
de servicios, el financiamiento de inventario, capital de
trabajo y activos fijos.

Agilizar los términos
de aprobacion de
créditos

Se esta fortaleciendo la implementacion de formatos para la
medicién, estandarizacion y control de los créditos.
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Incluir nuevos
convenios para los
programas de

Mediante la ejecucién del plan de bienestar de la
Corporacion social, se logro la realizacion de la primera
capacitaciéon el dia 7 de mayo de 2019 en el auditorio de la

bienestar Gobernacion de Cundinamarca, dirigida a todos los afiliado
acerca del manejo de las finanzas personales e incentivo del
ahorro, ofreciendo nuevas estrategias de bienestar.
El dia 6 de junio de 2019 se llevé a cabo el lanzamiento del
programa en Paz y Salvo, como nueva linea de crédito de
CSC, ofreciendo la participacion de experiencias de éxito de
emprendimiento como es el caso de la empresa de
productos RAMO y algunos productores cundinamarqueses
como de la Provincia del Gualiva- Panela organica y de la
provincia de Almeidas Artesania de barro. En esta misma
jornada los afiliados accedieron a la intervencién de lideres
en emprendimiento internacionales como es el caso de,
Fundacion SPARKASSEN de Alemania y del orden nacional
con la participacién de la Camara de Comercio de Bogota.
Desarrollar un | Se esta desarrollando un programa de pre aprobacién de
programa de pre | créditos, que incluye tres pasos después de allegar los
aprobacion de | documentos: estudio, seguro y carta de pre aprobacion, los
créditos cuales tiene como término un dia para su realizacion, el cual
se cumple a cabalidad.
Usuarios Entregar beneficios | Se expidié el Acuerdo N° 0008 del 03 de Diciembre de 2018
e incentivos para | Y €l Acuerdo N° 004 del 17 de Junio de 2019, por parte de la
motivar: la | Junta Directiva, “Por medio de la cal se adopta una medida
actualizacién de economlcgl de caracter transitorio pf’:}ra racionalizar la
recuperacion de cartera morosa y se”, estos Acuerdos

datos. de 10S | huscan incentivar al afiliado gue se encuentra en mora con

usuarios 'y nuevos | e| descuento de intereses para que agilicen la deuda.

referidos

Poner a disposicion | Por medio del Acuerdo 004 del 17 de junio de 2018, por

el programa de re- | medio del cual se modifica parcialmente el Acuerdo 0013 del

financiacion de | 23 de Julio de 2015, el cual reglamento los servicios

créditos para | Corporativos de la Corporacion Social de Cundinamarca.

aquellos  usuarios

que manifiestan

dificultad en el

cumplimiento  sus

pagos.

Desarrollar un Plan Mediante Acuerdo N° 0007 de 2018, se maodifica

de fidelizacion temporalmente el Acuerdo N° 0013 de Julio de 2015, en
cuanto al porcentaje que se cancelara del salario para la
afiliacion a la Corporacion Social de Cundinamarca; dicho
Acuerdo hace parte de medidas de fidelizacién tomadas por
la Entidad para atraer nuevos afiliados sin necesidad de ser
funcionarios publicos del Departamento.

Gobierno Atender Actualmente se cumple a cabalidad con los tiempos de los
oportunamente los | informes a rendir a los entes gubernamentales y para este

requerimientos y
solicitudes de los

estricto cumplimiento, se emiti6 el memorando interno
Numero 009 del 7 febrero de 2019 exigiendo por parte de
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los responsables el cumplimiento del reporte de los informes
correspondientes.

El resultado de la auditoria con modalidad Integral de la
vigencia 2015, permitié cerrar hallazgos con una puntuacion
de 94.6, de igual forma el plan de mejoramiento de la
auditoria especial de la vigencia 2015 cerr6é sus hallazgos
con una puntuacion de 100% vy el plan de mejoramiento de
modalidad Integral vigencia 2016 cerré sus hallazgos con
una puntuacién de 95%.

La oficina de Control interno presento el dia 05 de Diciembre
de 2018 y el 05 de Junio de 2019, Ilos avances
correspondientes | y Il seguimientos al plan de
mejoramiento de la auditoria Integral correspondiente a la
vigencia 2017 de conformidad con la Resolucién No 49 y
0330 de 2017 emitida por la Contraloria de Cundinamarca.
El dia 15 de Agosto de 2019 la oficina de Control interno
radico el plan de mejoramiento de la auditoria con modalidad
Integral vigencia 2018 para su respectiva aprobacién, lo que
demuestra el estricto cumplimiento a los informes conforme
lo establece la norma.

entes
gubernamentales.
Entes Rendir
gubernament | oportunamente
ales informes de acuerdo
a la normatividad
vigente
Servidores Cumplimiento  del

Pudblicos de la | plan Institucional de
Corporacion Capacitacion

Durante el Il - IV trimestre de 2018 se realizaron 18
capacitaciones y | — Il trimestre de 2019 se han hicieron 6
capacitaciones de Cdémo estudiar a fondo solicitudes de
crédito, Contratacion, SECOP 2, Atencién al Cliente, Ley de
Financiamiento y Propiedad planta y Equipo; dando
cumplimiento al Plan de Capacitacion Institucional aprobado.

Aplicar encuestas de
clima laboral

Se realizé encuesta de clima laboral el dia 19 de Junio de
2019 y se aplicé la bateria de riesgo psicosocial, factores
intra laborales, extra laborales, y estrés ocupacional de los
funcionarios.

Desarrollar plan de
retiro para
acompafiar a los
funcionarios que
estan en proceso de

Se llevé acabo el dia 13 de Diciembre de 2018, una actividad
de bienestar para pre-pensionados, la cual tuvo como tema
central el ahorro para cumplir los suefios, dicha actividad fue
orientada a 16 empleados que se encuentran en el proceso
de pension. Para el 2019 se tiene programada a finales del
cuarto trimestre.

Seguridad y Salud
en el trabajo

pension
Implementar el | Actualmente se cuenta con la implementacion del sistema,
programa de | la politica y lineamientos de conformidad con la

normatividad, se han capacitado las brigadas de emergencia
junto con la Gobernaciéon de Cundinamarca, el dia 20 de
Junio en primeros auxilios y el 25 de Julio en Evacuacion y
rescate.

Alta direccion | Tomar decisiones de
conformidad con los
andlisis y revisiones
de la informacion de
forma oportuna y
manteniendo el ciclo
PHVA

De acuerdo a la programacion del comité de Alta Gerencia,
periddicamente se realiza un analisis de informacion,
cumplimiento y de Revision por la Direccién.
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Proveedores | Realizar evaluacion | Mensualmente se realiza una reevaluacién de proveedores
o} aliados | de proveedores. y se encuentra en el formato de Supervision de contrato.
estratégicos

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

e Continuando con el andlisis de satisfaccion del cliente a través de la encuesta, la variable
con menor puntaje y que concentra toda la atencién de la Alta Direccién es la Variable No 8,
gue corresponde a la pregunta “coémo evalla este servicio de la pagina web”. Teniendo como
referente el afio anterior la encuesta ha venido ratificando que se requiere mayor atencién
en la funcionalidad de la pagina Web, razon por la cual la Gerencia de la Corporacion ha
venido realizando la gestion y 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 Planeacion y
Gestion MIPG.

C2. GRADO EN QUE SE HAN LOGRADO LOS OBJETIVOS DE CALIDAD:

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

Durante la vigencia, la CSC en cumplimiento a su Plan Estratégico da cumplimiento a los objetivos
de calidad de acuerdo los cuales reportan su comportamiento en el cuadro siguiente.

Tabla No. 9: resumen de porcentaje de avance de cada uno de los objetivos de calidad de la
vigencia 2019

99% La implementacion exitosa del botén PSE.

La actualizacion tecnoldgica y normativa de la pagina web.
Aprobacion por parte del ente competente de la gobernacion de
Cundinamarca

90% Realizacion del Plan de capacitaciones.

Formulacion del Plan estratégico de talento humano de
conformidad con MIPG.

Formulacién del cédigo de integridad de la CSC.

100% Se cuenta con una medicion del grado de cumplimiento de los
proveedores, realizada por la Oficina de Contratacion y que se
encuentra documentada en el sistema de gestion de calidad, el
cual arrojo una calificacion promedio de 4 equivalentes a

“bueno”.

100% En la actualidad la entidad a través de sus balances periodicos
demuestra que la Corporacion Social es una entidad auto
sostenible

93% A partir de la vigencia 2016, se crea un grupo comercial con el

fin de promocionar los servicios que presta la Corporacion y
llegar a todos los municipios del departamento de
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Cundinamarca, para el afio 2019, quedaron 30 asesores
comerciales y 5 coordinadores, encargados de dar a conocer
los servicios, realizar afiliaciones, asesorar y tramitar los
créditos de manera personalizada en los diferentes municipios
de Cundinamarca.

El recaudo de cartera ha sido satisfactorio de una vigencia a
otra, lo que demuestra que se ha realizado la gestion
adecuadamente en este proceso en el cuatrienio 2016-2019.

93%

Se crearon nuevas lineas de crédito, como Credifeliz y
Credifeliz hipotecario con nuevas tasas de interés, para
hacerlas mas competitivas con el mercado financiero e
incrementar la colocacion del nimero de créditos.

Se destaca el aumento de afiliados a la Corporacion Social,
pasando de 11.963 afiliados para el afio 2016 a 15.384 con
corte 31 de agosto de 2019.

Beneficiando a las personas naturales que residan en los
estratos 1, 2 6 3 de alguno de los Ciento Dieciséis (116)
municipios del Departamento de Cundinamarca, personas
juridicas de naturaleza social, comunitaria o solidaria, que
desarrollen actividades de produccion, de comercio o de
prestacion de servicios, para la generaciéon o consolidacion de
fuentes de trabajo sostenible.

77%

Se elabora el plan de residuos peligrosos el cual estd en
implementacion y tiene un porcentaje de avance del 77%

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

Grafica No. 14: Porcentaje de avance objetivos de calidad
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Fuente: Andlisis de Resultados del Plan de Accién y Seguimiento de Indicadores

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

e Como resultado del andlisis realizado en el consolidado del plan de accion se resalta el

compromiso de la CSC en el

afio 2019, se ha dado cumplimiento al 100 % de los

30




@Gobernacién de
UNDINAMARCA

>COEK

ool csc CUNDINAMARCA

fitundinamarcaGob EgGindinemaraGob UNICIOS podemos mas

INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

indicadores de los objetivos de calidad, mediante acciones en cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

C3. EL DESEMPERO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS:

A continuacién se relaciona el avance del desempefio de los procesos en porcentaje de cumplimiento
en la vigencia del afio 2019 hasta el mes de septiembre el cual fue el Gltimo trimestre evaluado.

Tabla No. 10: Avance del plan de accién vigencia 2019

dentro de los términos | respuesta atender las peticiones, quejas,
legales. oportuna a | reclamos y sugerencias dentro de
PORS

Colocacion de | Avance en la | Garantizar el cumplimiento de la 7%
créditos. colocacién de | meta del Plan de desarrollo (Meta
créditos total del cuatrienio: 8000 créditos)
Asegurar el | Oportunidad en | Verificar el cumplimiento de los 100%
cumplimiento de | la gestibn de | términos establecidos para el
tiempos en el Créditos | otorgamiento desembolso de créditos
hipotecarios. créditos hipotecarios (una vez se
hipotecarios. encuentren radicados los
documentos para iniciar el
tramite).
Asegurar el | Oportunidad en | Verificar el cumplimiento de los 100%
cumplimiento de | la gestibn de | términos establecidos para el
tiempos en el Crédito | otorgamiento desembolso de créditos no
de consumo. créditos no | hipotecarios (una vez se
hipotecarios. encuentren radicados los
documentos para iniciar el
trdmite).
Disminuir el porcentaje | Indice de | Mantener el mayor porcentaje 100%
de cartera vencida. cartera vencida | posible de saldo de cartera de la
(calidad) entidad en calificacién A.
Aplicar el total del | Oportunidad en | Garantizar el desglose total del 105%
valor recaudado de las | la aplicacion del | valor recaudado de las diferentes
diferentes pagadurias. | recaudo pagadurias
Beneficiar a los | Afiliados Medir el porcentaje de afiliados 100%
afiliados con los | beneficiados beneficiados con los servicios de
servicios de bienestar | con programas | bienestar que presta la
que presta la | de bienestar | Corporacion
Corporacion. social
Entregar los subsidios | Eficacia de | Medir el nimero de entregas de 94%
educativos a los | subsidios subsidios  educativos a los
afiliados que  vya | educativos afiliados que ya cuentan con el
cuentan con el beneficio de este programa
beneficio de este
programa
Atender las PQRS | Porcentaje de | Estimar la capacidad de CSC para 100%
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los
términos legales.
Medir la satisfaccion | Porcentaje de | Medir la satisfaccion de los 100%
del cliente externo. satisfaccion de | clientes respecto de los servicios
los clientes y/o productos ofrecidos por la CSC
Realizar 1000 nuevas | Efectividad Evaluar la efectividad de la gestion 78%
vinculaciones. vinculaciones de vinculaciones realizada
Realizar el | Gestion de | Evaluar el cumplimiento de los 92%
mantenimiento proyectos mantenimientos  preventivos y
preventivo y correctivo | tecnoldgicos - | correctivos de los equipos de
de los equipos de | Mantenimientos | cémputo de la entidad.
cémputo de la entidad. | .
Adquirir los equipos | Gestion de | Gestionar el proceso de compra 100%
tecnolégicos proyectos de equipos de computo, servidor
requeridos por la | tecnolégicos - | de alto rendimiento, video
entidad. adquisicién proyector, impresorasy unidad de
almacenamiento Storage; para
robustecer la infraestructura
tecnolégica de la entidad.
Publicacién del Plan | Publicacion de | Verificar la publicacion del Plan de 100%
de Tratamiento de | planes anuales | Tratamiento de Riesgos de
Riesgos de Seguridad | de gestién de la | Seguridad y Privacidad de la
y Privacidad de la | informacion. Informacion, Plan de Seguridad y
Informacién, Plan de Privacidad de la Informacion y
Seguridad PETI.
Privacidad de la
Informacién y PETI.
Desarrollar el Plan | Ejecucién del | Hacer seguimiento al PINAR 100%
Institucional de | PINAR
Archivos de la Entidad
(PINAR).
Elaborar e | Plan Hacer seguimiento al Plan 81%
implementar el Plan | Institucional de | Institucional de  Capacitacion
Institucional de | Capacitacion vy | (PIC) para los funcionarios incluido
Capacitacion (PIC) | cronograma de | el desarrollar del programa de
para los funcionarios | actividades bilingliismo en la entidad (Como lo
incluido el desarrollar ordena MIPG) vy realizar
del programa de seguimiento de acuerdo al
bilingiismo en la cronograma de actividades
entidad (Como lo
ordena MIPG) vy
realizar seguimiento
de acuerdo al
cronograma de
actividades
Elaborar e | Plan de | Hacer seguimiento al Plan de 49%
implementar el Plan | Bienestar y | Bienestar para los funcionarios,
de Bienestar para los | cronograma de | incluidos programas deportivos,
funcionarios, incluidos | actividades recreativos, vacacionales,
programas deportivos, artisticos y culturales (Como lo
recreativos, ordena MIPG).
vacacionales, Y realizar seguimiento de acuerdo
artisticos y culturales al cronograma de actividades.
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

(Como lo ordena

MIPG)

y realizar seguimiento

de acuerdo al

cronograma de

actividades.

Elaborar e | Plan de | Hacer seguimiento al Plan Anual 100%
Implementar el Plan | Incentivos y | de Incentivos y realizar

Anual de Incentivos y | cronograma de | seguimiento de acuerdo a las

realizar seguimiento | actividades actividades establecidas en el

de acuerdo a las cronograma

actividades

establecidas en el

cronograma

Realizar seguimiento a | Cronograma de | Hacer seguimiento a la 90%
la implementacion del | actividades implementacion del Plan de

Plan de SGSST, | contenidas en | SGSST, incluyendo actividades

incluyendo la encaminadas a medir, evaluar y

actividades implementacién | controlar el clima organizacional
encaminadas a medir, | del SGSST en la entidad (Como lo ordena

evaluar y controlar el MIPG) vy realizar seguimiento,

clima organizacional segun cronograma de actividades

en la entidad (Como lo

ordena  MIPG) vy

realizar seguimiento,

segun cronograma de

actividades

Efectuar la liquidacion | Liquidacion de | Hacer  seguimiento a las 100%
de la némina de los | Némina liquidacién de la némina de los

empleados y los empleados y los pagos por

pagos por concepto de concepto de seguridad social y

seguridad social y prestaciones sociales

prestaciones sociales

Realizar trdmite de | Reporte Hacer seguimiento al tramite de 100%
cobro de | mensual de | cobro de incapacidades ante las
incapacidades ante las | cobros ante | EPS

EPSs EPS.

Realizar las | Matriz Seguimiento a las evaluaciones de 100%
evaluaciones de | consolidacion desempefio y de rendimiento

desempefio 'y de | de seguimiento | laboral de la CSC

rendimiento laboral de | a evaluaciones

la CSC de desemperio

Suscripcion de los | Acuerdos  de | Seguimiento al cumplimiento de 100%
acuerdos de gestion y | Gestion los acuerdos de gestion suscritos

seguimiento a su

cumplimiento

Elaborar Ejecuciones | Ejecuciones Verificar el cumplimiento de la 100%
presupuestales Presupuestales | elaboracion de Ejecuciones

Mensual; Medicién presupuestales Mensual; Medicién

Trimestral Trimestral

Elaborar y presentar | Informes Verificar el cumplimiento de la 100%
Informes Presupuestales | elaboracién y presentacion de
Presupuestales; para entidades | Informes Presupuestales a la

Mediciébn  Trimestral | nacionales. Contraloria  General de la

(chip) Republica; Medicién Trimestral
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Elaborar y presentar | Informes Verificar el cumplimiento de la 100%
Informes Presupuestales | elaboracién y presentacion de
Presupuestales con | para entidades | Informes Presupuestales con

corte a 31 de | departamentale | corte a 31 de diciembre de cada

diciembre de cada |s vigencia a la Contraloria General

vigencia a la del Departamento; Medicién Anual

Contraloria del

Departamento;

Medicién Anual

Elaborar y presentar | Informes Verificar el cumplimiento de la 100%
infforme de medios | Medios elaboracion y presentacion de

magnéticos a la | Magnéticos informe de medios magnéticos a

Direccion de la Direccion de Impuestos

Impuestos Nacionales Nacionales y Distritales; Medicion

y Distritales; Medicion Anual

Anual

Elaborar Estados | Estados Verificar el cumplimiento de la 100%
Financieros con corte | Financieros elaboracion de los Estados

mensual; Medicién Financieros con corte mensual;

Trimestral Medicion Trimestral

Elaborar y Presentar | Informes Verificar el cumplimiento de la 100%
Informes Contables a | Contables a | elaboracion y presentacion de

la Contaduria General | entidades Informes Contables a la

de la Nacién | nacionales Contaduria General de la Nacion

Trimestral; Medicion Trimestral; Medicion trimestral

trimestral (chip).

Elaborar y presentar | Informes Verificar el cumplimiento de la 100%
Informes Contables a | Contables a | elaboracion y presentacion de

31 de diciembre de | entidades Informes Contables a 31 de

cada vigencia, a la | departamentale | diciembre de cada vigencia, a la

Contraloria  General | s Contraloria General del

del Departamento; Departamento; Medicién Anual

Medicién Anual

Elaborar y presentar | Informes Verificar el cumplimiento de la 100%
Informe Deudores | Contables elaboracion y presentacion de

Morosos, en forma | sobre deudores | Informe Deudores Morosos, en

Semestral; Medicién | morosos forma Semestral; Medicion

Semestral Trimestral

Elaborar el Plan Anual | Elaborar el Plan | Hacer seguimiento a la 0%
de mantenimiento de | Anual de | elaboracién del Plan Anual de

la infraestructura fisica | mantenimiento | mantenimiento de la

de la entidad y realizar | infraestructura | infraestructura fisica de la entidad

el seguimiento de | fisica y realizar el seguimiento de

acuerdo al acuerdo al cronograma de

cronograma de actividades

actividades

Elaborar el Plan Anual | Plan Anual de | Hacer seguimiento a la 50%
de mantenimiento del | mantenimiento | elaboracién del Plan Anual de

pargue automotor de | del pargue | mantenimiento del parque

la entidad y realizar el | automotor automotor de la entidad y realizar

seguimiento de el seguimiento de acuerdo al

acuerdo al cronograma de actividades

cronograma de

actividades
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Elaborar el Plan Anual | Plan de | Hacer seguimiento a la 100%
de Adquisiciones de | Adquisiciones elaboracion del Plan Anual de
elementos de | elementos de | Adquisiciones de elementos de
consumo de la | consumo consumo de la entidad.
entidad.
Actualizar los | Inventarios de | Hacer seguimiento a la 100%
inventarios bienes muebles | actualizacion  de  inventarios
individuales de los | individuales individuales de los funcionarios de
funcionarios de la la entidad
entidad
Actualizar el inventario | Inventarios de | Verificar la actualizaciéon del 100%
de bienes muebles por | bienes muebles | inventario de bienes muebles por
dependencias por dependencias
Dependencias
Verificar los elementos | Reportes de | Verificar los elementos de 100%
de consumo y | Elementos de | consumo y devolutivos de acuerdo
devolutivos de | consumo y | al reporte generado por Novasoft
acuerdo al reporte | devolutivos frente al fisico.
generado por Novasoft
frente al fisico.
Llevar a cabo la | Seguimiento Hacer seguimiento a la gestion 100%
gestion contractual | PAA contractual acorde con la
acorde con la programaciéon establecida en el
programacion Plan Anual de Adquisiciones
establecida en el Plan
Anual de
Adquisiciones
Publicar los contratos | Seguimiento a | Hacer seguimiento a la publicacion 100%
en el SECOP dentro | la publicacién | de los contratos dentro del término
del término | de contratos legal
establecido en la ley.
Garantizar la calidad | Reevaluacion a | Hacer seguimiento a la evaluacion 100%
de los productos o | proveedores y reevaluacion de los proveedores.
servicios adquiridos a
proveedores externos
Clasificar los créditos | Clasificacion y | Verificar que las obligaciones de 100%
gue se encuentran en | entrega de | cobro juridico gueden
etapa de cobro juridico | obligaciones debidamente clasificadas para
en: Los de dificil cobro, | susceptibles de | entrega al abogado asignado.
el probable recaudo y | cobro juridico.
los irrecuperables,
para posterior entrega
al abogado asignado.
Seguimiento a | Efectividad en | Identificar el estado de los 100%
presentacion de | la presentacion | procesos una vez se entrega al
demandas. de demandas | abogado de cobro juridico.
por parte de los
abogados
asignados.
Planear y ejecutar el | La realizacion | Cumplir con la planeacion 100%
Plan anual de | de 11 | propuesta en el Plan anual de
auditorias interna | Auditorias auditorias interna Integral
Integral
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Autocontrol

Autocontrol  al
afo

de las Campafias de Autocontrol
(minimo 12).

Realizar los | Cumplir con los | Realizar los seguimientos a los 100%
seguimientos a los | seguimientos Planes de Mejoramiento en los
Planes de | de la | términos de la Resolucion 330 de
Mejoramiento Resolucién 330 | 2018.

de 2018 de la

Contraloria de

Cundinamarca
Presentar los informes | cumplir con los | Hacer seguimiento a la 100%
de ley por parte de la | 8 informes que | presentacion de los informes de
OCl debe publicar | ley por parte de la OCI

en la péagina

web de la

entidad
Evaluacion Anual por | Calificacion del | Verificar la realizacién de la 100%
Dependencias 10% de la | Evaluacion Anual por

evaluacion de | Dependencias

carrera

administrativa
Realizar Campafias de | Campafias de | Hacer seguimiento a la realizacion 100%

Fuente: Plan de accién afio 2019

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

¢ Se evidencia a nivel general que las actividades realizadas en el plan de accién de la entidad
permite ver el compromiso de cada uno de los proceso en el cumplimiento de las actividades
gue apuntan a un mejor manejo de la gestién, ademas es de destacar el trabajo realizado a
principio del afio en vigencia donde planeacién estratégica se reunié con cada uno de los
lideres de los procesos para formular el plan estratégico de la entidad y asi empoderar a los
funcionarios en el cumplimiento de las actividades propuestas.

e El liderazgo que tiene cada lider de proceso permite a la entidad cumplir con las acciones
planeadas, generando confianza en la gestién no solo dentro de la entidad sino por medio de
las publicaciones realizadas transmitir a los afiliados.

RECOMENDACION

o Verificar y determinar la necesidad propia de generar indicadores que midan el cumplimiento
de informes, pensando en la razén de ser de cada uno de los procesos se pueden generar

indicadores que permitan la gestion y labor que cada proceso realiza en una vigencia.

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 2018.

AUDITORIA ICONTEC 2018
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Tabla No. 11: Proceso de auditoria externa ICONTEC 2018

La Corporacién no ha dado cumplimiento al programa | Se ejecutaron las | PENDIENTE POR
de capacitacién ordenado mediante resolucion 00209 | actividades respectivas CIERRE DE
del 26 de enero de 2018, como tampoco evalla la ICONTEC

eficacia de las capacitaciones dictadas a los
empleados para adquirir y mejorar las competencias

requeridas.

La organizacién no determina, proporciona y mantiene | Se ejecutaron las | PENDIENTE POR
la infraestructura necesaria para lograr la conformidad | actividades respectivas CIERRE DE
con los requisitos del servicio. ICONTEC

Desde planeacion estratégica y cada proceso asociado a las no conformidades se puede evidenciar
que las actividades propuestas para subsanar cada una de las no conformidades se cumplieron y
esta a la espera del cierre en la auditoria de renovacion ante el ICONTEC.

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 relacionadas en la siguiente informacion. Es importante precisar que 2 de
estas No conformidades es la misma pero aplicada a los procesos de gestién de la informacion y el
proceso de crédito y cartera, los cuales debian implementar las correcciones y acciones correctivas
para subsanar dicha No conformidad.

Tabla No. 12: Acciones correctivas de auditoria interna afio 2018

Fuente: Informe de oportunidad de mejora emitido por la oficina de Control Interno

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA
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» Se hizo buena gestion de las No Conformidades dandoles prioridad y una oportuna correccién
para evitar problemas no solo en la gestién de los procesos sino de toda la entidad.

+ Se evidencia que quedan abiertas 3 Observaciones, que aunque no son una No Conformidad,
los lideres de los procesos deberan realizar un nuevo analisis de causa que permita mitigar o
eliminar la probabilidad con la que pueda materializarse el riesgo, por medio de controles o
actividades que permitan tener mayor control de los riesgos.

+ Laentidad debe pensar mas en las estrategias que permitan un reconocimiento y adhesion al
Modelo Institucional de Planeacion y Gestion (MIPG), debido a que aunque tiene muy fuerte
su Sistema de Gestién de Calidad hay componentes propios de MIPG que no se han
identificado e implementado como por ejemplo la filosofia en lineas de defensa. Que aunque
se han realizado capacitaciones al respecto no han sido suficiente para establecer claridad en
la primera, segunda y tercera linea de defensa.

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 Plan de accién de la entidad:

Tabla No. 13: Seguimiento de los procesos, Plan de accion 2019

Se hace continuo seguimiento a la meta y
desembolso de créditos. Para el tercer
trimestre se tiene un cumplimiento del 77%
con respecto a la meta del cuatrefio y del
77% 53% con respecto al cumplimiento de la

Garantizar el
cumplimiento de la
Colocacion de|[meta del Plan de

créditos. desarrollo. (I\/.Ie‘ta total meta del tercer trimestre del afio 2019, se
del cuatrienio: 8000 X - -
- tiene un continuo seguimiento al proceso
créditos) . . =
comercial orientado al cumplimiento de la
meta.
Verificar el

La Corporacién Social en su proceso de
Créditos, estd orientada a optimizar los
procesos internos y mejorar los tiempos de
gestibn de cada crédito, evaluando y

cumplimiento de los
términos establecidos

Asegurar el
9 para el desembolso

cumplimiento de

tiempos en el g? otecarios (S:]stg: 100% haciendo seguimiento de cada uno de los
Créditos P factores externos como Oficinas de
: . se encuentren X X
hipotecarios. radicados los Registro, Notarias, Avaluadores, que
pueden afectar significativamente el
documentos para

o - desembolso de los mismos.
iniciar el tramite).
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Asegurar el
cumplimiento de
tiempos en el
Crédito de
consumo.

Verificar el
cumplimiento de los
términos establecidos
para el desembolso
de créditos no
hipotecarios (una vez

se encuentren
radicados los
documentos para

iniciar el tramite).

100%

Continuamente se evalGan los tiempos y
factores que interviene en el desembolso de
los créditos de consumo para garantizar la
promesa de desembolso de 3 dias; se
vienen evaluando los trdmites de libranza
como factores de mayor incidencia en los
tiempos.

Disminuir el
porcentaje  de
cartera vencida.

Mantener el mayor
porcentaje posible de
saldo de cartera de la
entidad en calificacion
A.

82%

Por medio de gestion de seguimiento de la
cartera se logra un alto porcentaje (82%) en
el estado de cobro persuasivo, de la misma
forma se han disminuido los cobros juridicos
y pre juridicos.

Aplicar el total
del valor
recaudado de
las diferentes
pagadurias.

Garantizar el
desglose total del
valor recaudado de
las diferentes
pagadurias

99,68%

Por medio de la gestién de seguimiento de
NOVASOFT, podemos evidenciar un alto
porcentaje de desglose total del valor
recaudado de las diferentes pagadurias, a
tercer trimestre del afio 2019 es del 99,68%

Beneficiar a los
afiliados con los
servicios de
bienestar  que
presta la
Corporacion.

Medir el porcentaje de
afiliados beneficiados
con los servicios de
bienestar que presta
la Corporacién

100%

Se realizaron dos capacitaciones en la
Gobernacion de Cundinamarca en Finanzas
Personales en los meses de Mayo y Junio
del afio 2019.

Entregar los
subsidios

educativos a los
afiliados que ya
cuentan con el
beneficio de este
programa

Medir el nimero de
entregas de subsidios
educativos a los
afiliados que vya
cuentan con el
beneficio de este
programa

94%

De conformidad con la suspensién temporal
de Beneficio de subsidios icfes del Acuerdo
003 del 26 de febrero de 2016, a diciembre
de 2018 quedaron 13 subsidios activos, se
le da continuidad a los desembolsos de
subsidio icfes que fueron otorgados en el
periodo 2016-2017; de los cuales a corte
septiembre de 2019 hay 4 subsidios activos.

Atender las
PQRS dentro de
los términos
legales.

Estimar la capacidad
de CSC para atender
las peticiones, quejas,

reclamos y
sugerencias  dentro
de los

100%

La Corporacién Social recibié y atendié 84
PQRS en el periodo de Enero a Junio de
2018, destacidndose la  disminucion
significativa (45%) comparandose con el
mismo periodo del 2018.; De estas se
atendieron de manera oportuna el 100%. La
entidad cuenta con el aplicativo DATADOC,
en el cual por medio de semaforizacién
realiza un reporte del estado actual de cada
PQRS radicada y se monitorea diariamente.

Medir la
satisfaccion del
cliente externo.

Medir la satisfaccion

de los clientes
respecto de los
servicios ylo
productos ofrecidos
por la CSC

100%

El seguimiento a este indicador se hace por
medio del diligenciamiento de encuestas, en
la cual se evalla la satisfaccion de servicios
prestados, las encuestas tienen 5 preguntas
cuantitativas, 2 cualitativas. En los dos
primeros trimestres del afio se efectuaron
2232 encuestas que arrojaron un resultado
satisfactorio de 4,54, demostrando que se
cumple satisfactoriamente con la meta.
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Evaluar la efectividad

Se evidencia que en el primer trimestre solo
se cumplié con el 43% de lo programado, en
el segundo trimestre con el 62% de lo
programado; pero en el tercer trimestre la se

ES:\I/IaZsr 1000 de la gestion de 78% dio un cumplimiento del 131% de lo
vinculaciones vinculaciones programado debido a le estrategia
) realizada comercial la Corporaciéon Social eliminé el
cobro del 5% del sueldo de los afiliados para
su afiliacién y se proyecta mayor cobertura
al terminar la vigencia.
Realizar el | Evaluar el
mantenimiento | cumplimiento de los De los mantenimientos programados en el
preventivo y | mantenimientos semestre se ha dado cumplimiento de los
correctivo de los | preventivos y 92% mantenimientos preventivos en un 92% y se
equipos de | correctivos de los terminara de dar cumplimiento en el Gltimo
cémputo de la|equipos de computo trimestre del afio.
entidad. de la entidad.
Gestionar el proceso
de compra de
equipos de cémputo,
servidor de alto . . | ) la vi .
Adaquirir los | rendimiento video Se e\ildenua que la entidad en la vigencia
equipos proyector ’ del afio 2019 se han comprado 44 equipos
tecnoldgicos impresoras y unidad 100% dg F:Q(;nputo y | dent’ro' del . p'a’? de
requeridos por la|de almacenamiento adquisidores para 1as proximas vigencias se
entidad Storage: ara proyecta realizar la compra y actualizaciéon
) robusgt]eéer P la de los equipos restantes.
infraestructura
tecnolégica de la
entidad.
Publicacion del
Plan de Verificar la
Tratamiento de L
. publicacion del Plan
Riesgos de .
; de Tratamiento de
Seguridad Y1 Riesgos de Seguridad
Privacidad de la P?ivacidad gde a 100% La entidad elaboré y publico el PETI el 31 de
Informacion, y i 0 enero del 2019
Informacion, Plan de
Plan de Seguridad
Seguridad y gurt
A Privacidad de la
Privacidad de la Informacion y PETI
Informacion y y ’
PETI.
Desarrollar el
Plan . . | Pl tucional
Institucional de [ Hacer seguimiento al Se gwdenua que € Pan, Instituciona ,de
Archivos de la | PINAR 100% Archivo (PINAR) se elaboré y se presento el
Entidad 31 de enero del 2019.
(PINAR).
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Elaborar e
implementar el
Plan

Institucional de
Capacitacién
(PIC) para los
funcionarios
incluido el
desarrollar  del

Hacer seguimiento al
Plan Institucional de
Capacitacién  (PIC)
para los funcionarios
incluido el desarrollar
del programa de

Se evidencia que la oficina de Talento
Humano ha realizado gestion en el plan de
capacitaciones de la entidad
potencializando las oportunidades de
mejora a través de la gestion de

el cronograma

bilinglismo en la 81% L .

programa de . capacitaciones gratuitas del
o9 entidad (Como lo .
bilingliismo en la aprovechamiento del personal experto de la
: ordena MIPG) vy ; X i
entidad (Como realizar  sequimiento entidad y de la asignacion de recursos que
lo ordena MIPG) 9 por primera vez en esta administracion
- de acuerdo al g .

y realizar invierte la entidad.
seguimiento de cronograma de

actividades
acuerdo al
cronograma de
actividades
Elaborar e
implementar el
Plan de | Hacer seguimiento al
Bienestar para|Plan de Bienestar
los funcionarios, | para los funcionarios,
incluidos incluidos programas
programas deportivos,
deportivos, recreativos, Se evidencia que segun lo programado la
recreativos, vacacionales, 49% oficina ha cumplido con el cronograma y en
vacacionales, artisticos y culturales el tercer trimestre se programé ejecutar el
artisticos y|(Como lo ordena resto de las actividades
culturales MIPG) vy realizar
(Como lo ordena | seguimiento de
MIPG) vy realizar | acuerdo al
seguimiento de | cronograma de
acuerdo al | actividades.
cronograma de
actividades.
Elaborar e
Implementar el [ Hacer seguimiento al
Plan Anual de|Plan Anual de
Incentivos y | Incentivos y realizar
reallz_ar. seguimiento de 100%
seguimiento de | acuerdo a las
acuerdo a las|actividades Se evidencia que la entidad ha dado
actividades establecidas en el cumplimiento y los soportes estan
establecidas en | cronograma resguardados en la oficina de talento

humano.
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Realizar
seguimiento a la
implementacion
del Plan de
SGSST,
incluyendo
actividades
encaminadas a
medir, evaluar y

Hacer seguimiento a
la implementacion del
Plan de SGSST,
incluyendo
actividades
encaminadas a medir,

Se evidencia que el Plan de SGSST ha
tenido cumplimiento de las actividades
propuestas, se evidencia en el segundo

seguimiento a su
cumplimiento

acuerdos de gestion
suscritos

controlar el clima evaluar y controlar el 90% trimestre del afio no se lograron ejecutarse
organizacional clima organizacional 4 actividades las cuales se deben re
en la entidad|&" la entidad (Como programar y ajustar para dar cumplimiento
(Como lo ordena lo ordena MIPG) y antes de terminar la vigencia del afio 2019.
) realizar seguimiento,
MIPG) vy realizar .
seguimiento segln cronograma de
. ' actividades
segun
cronograma de
actividades
Efectuar la
liquidacién de la [ Hacer seguimiento a
nomina de los|las liquidacion de la
empleados y los | nbmina de los Se evidencia un total cumplimiento en la
pagos por | empleados y los 100% liquidacion de la némina cumpliendo asi con
concepto de | pagos por concepto el cronograma de actividades.
seguridad social | de seguridad social y
y prestaciones | prestaciones sociales
sociales
Para la vigencia del afio 2019 se ve un total
seguimiento en el tramite de cobro de
incapacidades, realizando gestion de todas
Realizar tramite | Hacer seguimiento al las mc;apamdades que se har) generado en
de  cobro deltramite de cobro de la entidad, pese a que la entidad cumple a
. . . . 100% cabalidad con el reporte de |las
incapacidades |incapacidades ante ) i S
ante las EPS las EPSs incapacidades, la conciliacion entre la
entidad y las EPS no se ha logrado en su
totalidad y existe una diferencia histérica
que ha tenido seguimiento pero no
resultados favorables.
Realizar las - Las evaluaciones de desempefio se
Seguimiento a las
evaluaciones de eva?luaciones de realizaron en el primer trimestre del afio, se
desempefio y de desemperio de 100% evidencia que se cuenta con un nuevo
rendimiento rendim?ento Yaboral sistema de informacion el cual gestiona en
laboral de Ia de la CSC linea la trazabilidad de cada uno de las
CSC evaluaciones realizadas a los funcionarios.
Suscripciéon  de - . . o
P Seguimiento al Se evidencia que los acuerdos de gestion se
los acuerdos de
gestion y cumplimiento de los 100% han elaborado y hay una carpeta que

permite ver la formulacién y seguimiento por
parte de direccion estratégica.
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

corte mensual;
Medicion
Trimestral

Estados Financieros
con corte mensual;
Medicion Trimestral

Verificar el
E!ngcr:?c;nes cumplimiento de la El proceso de gestibn Financiera
:esu Lestales elaboracion de mensualmente genera balance de las
FI\)/IensSaI' Ejecuciones 100% ejecuciones presupuestales por medio del
Me diciér{ presupuestales sistema Novasoft y se guarda registro fisico
; Mensual;  Medicién y digital.
Trimestral -
Trimestral
Verificar el
cumplimiento de la
Elaborar Y| elaboracién y . . .
presentar . El proceso de gestion Financiera
presentacion de
Informes mensualmente reporta Informes
. | Informes 100%
Presupuestales; presupuestales ante el CHIP y da reporte de
Medicién Presupuestales a la la gestién a la Oficina de Control Interno
; . Contraloria General 9
Trimestral (chip) de la Republica:
Medicién Trimestral
Elaborar Verificar el
resentar y cumplimiento de la
anormes elaboracion y
Presupuestales presentacion de Se evidencia reporte presupuestal anual
con coprte 231 de Informes ante la contraloria de Cundinamarca el cual
diciembre de Presupuestales con 100% fue presentado en enero del afio 2019
cada vigencia a corte a 31 de rindiendo informacién del afio 2018, para el
a antraloria diciembre de cada afio 2019 se espera rendir reporte en enero
del vigencia a la del afio 2020.
Departamento: Contraloria General
parte | del Departamento;
Medicién Anual Medicion Anual
Elaborar Verificar el
resentar y cumplimiento de la
p elaboracion y . .
informe de resentacion de Se evidencia reporte presupuestal anual
medios P . ante la Direccion de Impuestos Nacionales
p infforme de medios o
magnéticos a la maanéticos a la 100% y distritales el cual fue presentado en enero
Direccion de Dirgccién de del afio 2019 rindiendo informacién del afio
Impuestos 2018, para el afio 2019 se espera rendir
: Impuestos =
Nacionales y ; reporte en enero del afio 2020.
Distritales; Nacionales y
N Distritales; Medicién
Medicion Anual
Anual
Elaborar Verificar el
E_stado_s cumpllml_gnto de la Por medio del sistema Novasoft el proceso
Financieros con | elaboracion de los o ) -
100% de Gestion Financiera da cumplimiento con

el reporte mensual de estados financieros.
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

realizar el
seguimiento de
acuerdo al
cronograma de
actividades

la entidad y realizar el

seguimiento de
acuerdo al
cronograma de
actividades

Elreetzk;gﬁ;r Y Verificar el
Informes cumplimiento de la
Contables a la elrzg(;ﬁ;ggn d}al El proceso de (gestion Financiera
Contaduria P mensualmente reporta Informes Contables
Informes Contables a 100% L

General de la la Contaduria General ante el CHIP y da reporte de la gestion a la
Nacion . Oficina de Control Interno
Trimestral; de_ la N‘?"!‘?”
Medicion ' Trimestral; Medicion
trimestral (chip). trimestral
Elaborar y | Verificar el
presentar cumplimiento de la
Informes elaboracion y
Contables a 31 | presentacion de
de diciembre de | Informes Contables a 100% Se evidencia presentacién del informe a
cada vigencia, a|31 de diciembre de principio del afio en vigencia
la  Contraloria [ cada vigencia, a la
General del | Contraloria  General
Departamento; |[del  Departamento;
Medicién Anual | Medicion Anual
Erlzgg;?;r Y verificar el
Ipnforme cumplimiento de la
Deudores elaboracion y
MOroSos en presentacion de 100% Se evidencia presentacién del informe
forma ' Informe Deudores semestral
Semestral- Morosos, en forma
Medicién ’ Semestral; Medicion
Semestral Trimestral
Elaborar el Plan __
Anual de Hacer seguimiento a
mantenimiento la elaboracién del
de la Plan Anual de
. mantenimiento de la . . .
infraestructura | . o Se evidencia por medio del cronograma de
. infraestructura fisica o . P
fisica de la de la entidad 0% actividades la ejecucion del plan anual de
entidad y . y infraestructura se ejecutard en el Ultimo
realizar el reahz_arl el trimestre del afio 2019.
sequimiento  de seguimiento de

9 acuerdo al
acuerdo al cronograma de
cronograma de nog

. actividades
actividades
Elaborar el Plan __
Anual de Hacer segwr_n,lento a
mantenimiento la elaboracion del
del arque Plan Anual de
automotorp dg a mantenimiento del
entidad y parque automotor de 50% Se evidencia cumplimiento del cronograma

de mantenimiento del parque automotor
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Elaborar el Plan
Anual de
Adquisiciones

Hacer seguimiento a
la elaboracion del
Plan Anual de

Se evidencia la elaboracion del plan anual

de elementos de Adquisiciones de 100% de adquisiciones publicado el 31 de enero
consumo de la elementos de del 2019.
. consumo de la
entidad. .
entidad.
Actualizar  los ; acggtjzﬁ]:;rglg:to dz Se evidencia inventarios de bienes muebles
inventarios inventarios individuales por parte de la almacenista
individuales de individuales de los 100% general de la entidad y se guarda soportes
los funcionarios funcionarios de la en archivos fisicos y trazabilidad en el
de la entidad entidad sistema Novasoft.
ﬁ‘}%ﬂ:ﬂ deel Zc?t:gclzii.racién dg Se evidencia inventarios de bienes muebles
bienes muebles | inventario de bienes 100% por parte de la almacenista general d.e la
or muebles por e,n.tldad y se ggarda soportes en archivos
gependencias dependencias fisicos y trazabilidad en el sistema Novasoft.
Verificar los ii |
elementos  de verificar 0s
elementos de
consurmo Y| consumo y
devolutivos de devolutivos de El almacén general guarda registro de las
acuerdo al acuerdo al  reporte 100% solicitudes y entregas de los elementos de
reporte enerado P or consumo y devolutivos de la entidad.
generado por 9 P
Novasoft frente al
Novasoft frente fisico
al fisico. '
Llevar a cabo la I
o Hacer seguimiento a
gestién >
la gestion contractual
contractual | . . | h
acorde con la acorde ~con a Se evidencia que los contratos se han
roqramacion programacion 100% ejecutado segun las solicitudes y se
gstgblecida en el establecida en el Plan mantienen los procesos segun es el caso.
Anual de
Plan Anual de L
Lo Adquisiciones
Adquisiciones
Publicar los
contratos en el |Hacer seguimiento a Por medio de muestreo en SECOP |y Il se
SECOP dentro | la publicacion de los 100% evidencia que los contratos se han venido
del término | contratos dentro del publicando  debidamente en  estas
establecido en la | término legal plataformas.
ley.
Garantizar la
calidad de los - . . .
roductos o Hacer seguimiento a Se ewdgnma que se ha realizado
gervicios la  evaluacion y 100% reevaluacion de los contratos y estos
adquiridos a reevaluacion de los mantienen un promedio de evaluacion de 4
pr(?vee dores proveedores. (siendo la calificacién de 1 a 5)
externos
Clasificar los | Verificar que las Se evidencia que del nimero de solicitudes
créditos que se | obligaciones de cobro de los procesos judiciales allegadas a la
encuentran  en | juridico queden 100% oficina de Gestion Juridica se han
etapa de cobro | debidamente gestionado con la firma de abogados
juridico en: Los | clasificadas para contratada por la entidad.
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

de dificil cobro, |entrega al abogado
el probable | asignado.
recaudo y los
irrecuperables,
para  posterior
entrega al
abogado
asignado.
Identificar el estado
Seguimiento  a|de los procesos una Se encuentra con una base de datos para
presentacion de |vez se entrega al 100% llevar la trazabll_ld_ad de las de_m_andas y
demandas. abogado de cobro podgt tomar decisiones en la oficina en la
juridico. gestion y desarrollo de cada demanda.
Planear y | Cumplir con la
ejecutar el Plan | planeacién propuesta Se evidencia que en el mes de septiembre
anual de |en el Plan anual de 100% se llevaron a cabo todas las auditorias en
auditorias auditorias interna cada proceso
interna Integral | Integral
Realizar los
Realizar los Isaelzagrt]l::lentos a Igz SE evidencia por medio de memorando
seguimientos a Mejoramiento en los 100% inform_aqdo a Gerencia General el
Ios' PIarjes de {EIMINoS de la cumpllmlgnto y estado del plan de
Mejoramiento Resolucion 330 de mejoramiento
2018.
Presentar  los |Hacer seguimiento a
informes de ley | la presentacion de los 100% Elaboracion realizada por la Oficina de
por parte de la|informes de ley por Control Interno
OClI parte de la OCI
Evaluacion Verificar la realizac!(?n _ )
Anual por de la Evaluacion 100% Elaborada y publicada el dia 31 de enero del
. Anual por 2019
Dependencias .
Dependencias
Hacer seguimiento a Se han realizado capacitaciones a los
Realizar la realizacion de las funcionarios en métodos de auditoria y
Campafias de | Campafias de 100% conocimiento de la norma 1ISO 9001:2015,
Autocontrol Autocontrol  (minimo junto con los correos a todos los
12). funcionarios en temas de Control Interno

Fuente: Plan de accién del afio 2019

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

e Se puede evidenciar que entro de la vigencia el proceso de direccionamiento estratégico ha
tenido un mayor liderazgo en raz6n del Sistema de Gestion de Calidad, durante la vigencia
se puede evidenciar que la adopcién de la guia metodolégica para la administracion del
riesgo permitié no solo controlar los riesgos asociados en el Mapa de riesgos sino que a su
vez impacto directamente en la gestion realizada en el Plan de accion de la entidad. Ademas
de resaltar que la adopcién de MIPG (Modelo Integral de Planeacién y Gestion) ha permitido
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tener una integracioén efectiva entre el pensamiento basado en riesgos y la estructura de los
ciclos PHVA de cada proceso.

e Se resalta la gestion realizada por cada uno de los procesos misionales de la entidad en
donde se ha trabajado la implementacion del programa “Paz y Salvo”; la respuesta
operacional de la oficina de atencidn al cliente ha permitido aumentar el nimero de afiliados
permitiendo a la entidad tener mayor cobertura dentro del territorio cundinamarqués. La
ejecucion del proceso de crédito de igual forma ha permitido aumentar el nimero de créditos
estando aun mas cerca del cumplimiento de los 8000 créditos establecidos desde la
Gobernacion de Cundinamarca. Y finalmente el proceso de Bienestar Social ha podido
generar capacitaciones en Finanzas personales a los funcionarios publicos de la
gobernacion generando asi cultura del ahorro y permitiendo asi dar a conocer la importancia
gue tiene la Corporacion Social de Cundinamarca en el territorio.

e Enlos procesos de apoyo se ha podido generar grandes avances como la actualizacion de
la pagina web de la entidad dando cumplimiento a la ley de transparencia y la activacion del
botén PSE generando trdmites mas eficientes con los afiliados a la Corporacion.

e Por medio de la gestion documental que cada proceso de apoyo ha logrado en la vigencia
del afio se ha logrado tener un mayor orden y comunicacion de presentar informe oportunos
ante los entes de control que tiene la entidad.

C6. RESULTADOS DE AUDITORIAS:

La Gerencia de la Corporacion social, con la Oficina de Control Interno, adelanto auditoria interna
integral a los 11 procesos del SGC, obteniendo como resultado un total de 18 observaciones y 12
No conformidades por incumplimiento de la NTC-ISO 9001-2015 discriminado de la siguiente
manera:

Tabla No. 14: Hallazgos de auditoria interna 2019
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC

Fuente: Informe de auditoria del afio 2019

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

Se puede evidenciar que por el grado de madurez que tiene el Sistema los hallazgos son
mucho mas rigurosos, siendo este un aspecto positivo para la organizacion, debido que su
pensamiento esta centrado a la mejora de todos sus procesos y procedimientos.

Se evidencia que la organizacion tiene un mayor compromiso respecto al entendimiento del
Sistema de Gestion de calidad, es importante de igual forma fortalecer sus conocimientos y
aspectos de auditoria interna implementar y darle la importancia necesaria al Cédigo del
Auditor que permite a la entidad tener un pensamiento tanto de gestiéon como de autocontrol.
Durante la evolucién de la Auditoria Interna Integral se cerraron las acciones de mejora de
vigencias anteriores y se dejaron 18 acciones de oportunidad de mejora abiertas para su
seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno.

Se evidencia que la entidad es cambiante constantemente por diferentes factores que
pueden ser externos e interno y como resultado de esto las mayorias de las acciones de
mejora propuestas a cada uno de los procesos estan llevadas a la actualizacion de los
procedimientos permitiendo asi que se genere mejora continua dentro de la organizacion.

En términos del Modelo Institucional de Planeaciéon y Gestién (MIPG) y fortalecer el
entendimiento de las diferentes lineas de defensa, dejando claridad cual es cada uno de los
roles de la primera, segunda y tercera linea de defensa, desde la Oficina de Control Interno
como en cada uno de los procesos de la organizacion.

C7. DESEMPENO 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 Julio al 31 de diciembre de 2018.

Tabla No. 15: Cantidad de Proveedores evaluados 2018

75 0

85 0
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Gréfica No. 15: Promedio Proveedores evaluados 2018

PROMEDIO EVALUACION PROVEEDORES 2018

4 4

TERCER TRIMESTRE CUARTO TRIMESTRE

o B N W B~ U

Resultado de las reevaluacion de los contratistas de la Corporacién Social de Cundinamarca en el
segundo trimestre en el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2019.

Tabla No. 16: Cantidad de Proveedores evaluados 2019

Grafica No. 16: Promedio Proveedores evaluados 2019

PROMEDIO EVALUACION PROVEEDORES 2019

4,012

4,01
4,008
4,006
4,004
4,002

4,01

3,998
3,996
3,994

PRIMER TRIMESTRE SEGUNDO TRIMESTRE TERCER TRIMESTRE

Fuente: Informe presentado por Oficina de Contratacion.
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TCs¢ CUNDINAMARCA

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

Se evidencia un gran porcentaje de cumplimiento por parte de los supervisores de los
contratos en la realizacién de las reevaluacién de los proveedores durante el afio 2018; sin
embargo se realiz6 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.

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

Se hizo ajuste a indicador de Plan de Accién el cual quedo implicando a los supervisores de
contrato acerca de la reevaluacion de sus contratistas, de tal manera que tomen
responsabilidad en la realizacion mensual de la misma.

C8. ADECUACION DE LOS RECURSOS:

De conformidad con el Plan de Adquisiciones publicado en el mes de enero del afio 2019, el valor
estimado para esta vigencia fue la suma de $ 3.699.077.172,00, la ejecucién semestral con corte de
enero a junio es la suma de $2.726.098.051,00, que representa un porcentaje de avance del 74%.

Tabla No. 17: Resumen de ejecucidn del plan anual de adquisiciones vigencia 2019

$3.699.077.172,00

$2.726.098.051,00
74%

Grafica No. 17: Ejecucion Plan de Adquisiciones 2019
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CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

D.

Se evidencia que lo estimado con el Plan Anual de adquisiciones se ha logrado ejecutar en
un 74% y se espera que al terminar la vigencia se realice la ejecucién restante

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

LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS
OPORTUNIDADES.

En cumplimiento de los objetivos de la oficina de Control Interno de la entidad tiene en cuenta la
Guia metodologia de la administracion del riesgo en la versién 4 emitida por la Funcion Publica y en
conjunto con el proceso de direccionamiento estratégico se elaboré y adopté la politica de riesgo de
la entidad mediante el acta de Modelo integrado de gestion y desempefio, donde se define los roles
de cada una de las lineas de defensa donde se planea, ejecuta y controla.

Posteriormente cada uno de los procesos ha realizado la planeacién y ejecucién y la oficina de
Control Interno ha realizado los respectivos seguimientos.

La identificacién y seguimiento a los riesgos de la Corporacion Social se encuentra en el mapa de
riesgos que consta en el Anexo 4 de la presente revision.

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

Se destaca la actualizaciéon que se realizé del mapa de riesgos de la entidad realizando una
simetria con la guia metodoldgica de la administracion del riesgo en la versién 4 de la
Funcién Puablica. Con base a la metodologia mencionada anteriormente los procesos de
Direccionamiento Estratégico y Gestion del Mejoramiento realizaron capacitaciones
generando un pensamiento basado en riesgo cumpliendo asi con las directrices establecidas
por la Norma Técnica ISO 9001:2019.

Se evidencia dentro de los seguimientos realizados por la Oficina de Control Interno que los
procesos pudieron adaptarse al constante control basado en riesgos y se reporta
oportunamente las actividades propuestas dentro de la matriz de riesgos del afio 2019.

51




C & Gobernacion de K«
UNDINAMARCA INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION AL SGC
CSC CUNDINAMARCA

fl(umiumafnb teandemraGeh UNICOS podemos mas

E. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Tabla No. 18: Oportunidades de Mejora

Se realiz6 la gestidn ante la Camara de Comercio de Bogota para obtener
la renovacion del Registro Unico Nacional de Entidades Operadoras de
Libranzas (RUNEOL); obteniéndose dicha renovacion mediante el
Registro Gnico de Reconocimiento No. 89999942100005373 del 15 de
mayo de 2019, el cual faculta a la Corporacion como operador de
libranzas, permitiendo prestar dinero a través de la figura de libranza.

Se modific6 el Estatuto Organico de la Corporacion Social de
Cundinamarca, y se expidi6 el Decreto No. 245 de 2016, permitiéndose
la vinculacién de concejales y funcionarios de las Corporaciones
Autébnomas Regionales de Cundinamarca, logrando la ampliacion de
cobertura de afiliados y colocacién de créditos.

La Corporacién Social tuvo una afectacion importante en la actividad
econdémica durante la vigencia 2016, ya que la Superintendencia
Financiera de Colombia, consider6 que no tenia la funcion de captar
ahorros del publico, por lo que se impartié la orden por dicho ente estatal,
devolver todos los ahorros e intereses de los afiliados, siendo este uno
de los primeros retos afrontados durante el afio 2016. Lograndose girar a
los afiliados ahorros e intereses por valor de $ 33.207.131.858, de
manera exitosa, sin necesidad de recurrir a créditos o cualquier otra clase
de empréstito.

Mediante Resolucion No. 03001 del 4 de septiembre de 2017, la
Corporacion Social de Cundinamarca apertura la cuenta de ahorros No.
474700034215 del Banco Davivienda con destinacion especifica por
valor de $757.657.506,78, la cual garantiza la disponibilidad de los
recursos para los afiliados pendientes de efectuarles pago de ahorros e
intereses.

Se crearon nuevas lineas de crédito, como Credifeliz y Credifeliz
hipotecario con nuevas tasas de interés, para hacerlas mas competitivas
con el mercado financiero e incrementar la colocacion del nimero de
créditos.

Se destaca el aumento de afiliados a la Corporacién Social, pasando de
11.963 afiliados para el afio 2016 a 15.384 con corte 31 de agosto de
2019. Como se refleja en el siguiente cuadro.

VIGENCIA CANTIDAD
2016 11.963
2017 13.720
2018 14.814
2019 15.384
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A partir de la vigencia 2016, se crea un grupo comercial con el fin de
promocionar los servicios que presta la Corporacion y llegar a todos los
municipios del departamento de Cundinamarca, para el afio 2019,
guedaron 30 asesores comerciales y 5 coordinadores, encargados de dar
a conocer los servicios, realizar afiliaciones, asesorar y tramitar los
créditos de manera personalizada en los diferentes municipios de
Cundinamarca.

Funcionarios comprometidos en brindar apoyo y asesoria al afiliado para
gue puedan acceder a sus créditos con mayor facilidad, sin desplazarse
de sus municipios y/o sitios de trabajo.

Meta No. 219: Beneficiar al 25% de los afiliados y beneficiarios a la
Corporacion Social de Cundinamarca con oferta de programas de
Bienestar asi:

Se han otorgado 5.406, créditos por valor de $ 75.530.483.275,
incentivandose y mejorando la calidad de vida de los afiliados y sus
familias.

Dentro del plan de fortalecimiento de estrategias de bienestar social para
los afiliados a la Corporacion Social de Cundinamarca, se continuo con
el proceso de los subsidios educativos otorgados a los 108 estudiantes
gue ocuparon los primeros puestos por el ICFES saber 11°, como
incentivo econdmico que exalta el desempefio académico de los hijos de
los afiliados, por valor de $654.262.239.

En desarrollo de la feria Expo Cundinamarca, se otorgaron elementos
promocionales a los 5.563 afiliados participantes de la misma.

A través de la capacitacion en finanzas personales se capacité a todos
los empleados de la corporacién social de Cundinamarca y funcionarios
de las entidades del nivel central, descentralizados y de los diferentes
municipios del departamento de Cundinamarca, de esta manera se logré
crear conciencia en cada uno de los asistentes sobre el ahorro y
emprendimiento de nuevos negocios con los créditos otorgados por esta
entidad.

Por medio de la Ordenanza No.089 de 2019, Se logr6 la modificacion del
articulo 18 del Decreto Ordenanzal 245 del 31 de agosto de 2016 “"por
el cual se adopta el estatuto basico de la Corporacion Social de
Cundinamarca”, ampliando la calidad de afiliado a la entidad.

Beneficiando a las personas naturales que residan en los estratos 1, 2 6
3 de alguno de los Ciento Dieciséis (116) municipios del Departamento
de Cundinamarca, personas juridicas de naturaleza social, comunitaria o
solidaria, que desarrollen actividades de produccion, de comercio o de
prestacion de servicios, para la generacién o consolidacion de fuentes de
trabajo sostenible.

El enlace interinstitucional logrado con la Fundacién Alemana
Finanzgruppe Sparkassenstiftung fir internationale Kooperation,
realizara asesoria y capacitacion a cada uno de los interesados en el
programa de créditos.

La unidad de cartera, ha logrado reducir el cobro pre juridico a un 3% en
los udltimos afios, logrando asi que los afiliados paguen en plazos no
mayor a 30 dias sus obligaciones y concentrando el mayor porcentaje en
la etapa preventiva.
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El recaudo de cartera ha sido satisfactorio de una vigencia a otra, lo que
demuestra que se ha realizado la gestion adecuadamente en esta
proceso en el cuatrienio 2016-2019.

Con el Contratista externo, la CSC, realiza la gestién correspondiente
para disminuir la cartera morosa, hacer conciliaciones de pago y llegar a
acuerdos pre-juridicos.

Implementar el sistema integrado de planeacion para la gestién del
Talento Humano en un 60%, lo que contribuye en el objetivo del proceso
de potencializar el talento humano al servicio de la entidad y la
implementacion del Sistema de Seguridad y Salud y en el trabajo que
fortalece el cuidado del capital humano al servicio de la entidad.

La ruta para implementar una cultura del liderazgo, el trabajo en equipo y
el reconocimiento, lo que se tuvo en cuenta en los planes de capacitacion,
bienestar e incentivos.

La implementacion de la plataforma del CETIL, para emisién electrénica
de certificados para bono pensional, es un avance para evitar a las
entidades publicas la emision de titulos para pension en forma irregular.

La implementacion de los programas del teletrabajo y del bilingliismo.

CONCLUSION ALINEACION CON EL SGC CON LA DIRECCION ESTRATEGICA

4. COMPROMISOS

NO. | COMPROMISO RESPONDABLE | TERMINO

1. Revisar el pliego de peticiones para la | Supervisor del | 31 de enero del 2020
ejecucidn del contrato Novasoft para que se | Contrato
genere actividades que puedan dar
solucién permanente a las solicitudes mas
frecuentes en el sistema.

2 Continuar con la gestion en cumplimiento Todos los
de requisitos ley 1712 ley de trasparencia y procesos
acceso a la informacion publica.

3 Dentro de las acciones de planificacion | Direccionamiento
estratégica de la vigencia 2020, tener en | estratégico
cuenta los resultados de la auditoria
externa de renovacion.

4 Fortalecer las estrategias para el disefio e | Subgerencia
implementacién del plan de capacitaciones, | Administrativa y
bienestar e incentivos articulados a | Financiera-
requisitos de ley, midiendo su impacto | Talento Humano
frente al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la CSC.

5 Verificacién del impacto de las acciones | Oficina de
resultado del seguimiento a los PQRSD los | Atencion al
cuales deben estar articulados con los | Cliente
objetivos estratégicos.
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6 Continuar con el desarrollo de auditorias de | Direccionamiento
gestion y de calidad dirigidas al objeto | estratégico
misional de la CSC.
7 Realizar estudio financiero para garantizar que las | Subgerencia de
tasas de interés de la CSC sean competitivas y | servicios

realizar comités para que se continle con tasas

moderadas y rentables. Corporativos )
Cartera
8 Gestionar la compra de un servidor con mayor | Subgerencia

capacidad que permita almacenar la informacion de Administrativa y
la Corporacion de forma segura. Financiera-

Sistemas

9 Actualizar el aplicativo Novasoft para realizar
consultas en linea e implementar el portal
transaccional para realizar pago electrénico a
través de la pagina web. Gerencia  General
Crear canales de comunicacion telefonica a través | - Sistemas

de audio linea y pagina web para realizar las
consultas de estados de cuenta y certificaciones
tributarias.

5. CONCLUSIONES

1. Aldar cumplimiento a la verificacion de los requisitos de informacién de entrada a la Revisién
por la Direccién vigencia 2019 se evidencia que el Sistema de Gestion implementado en
la Corporacién Social de Cundinamarca, asegura su conveniencia de conformidad al
cumplimiento de las metas financieras y su estabilidad econdémica a través de las estrategias
emprendidas por la Gerencia.

2. De acuerdo al compromiso de la Gerencia para el mantenimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad bajo el cumplimiento de requisitos de la NTC ISO 9001:2015, se evidencia su
adecuacion dando cumplimiento a dicha version, para los cuales se propone un continuo
seguimiento en pro de la mejora continua, asi como la presentacién de evidencias en la
implementacién continua de controles para la administracion del riesgo, el continuo
seguimiento y registro de los indicadores de gestidn y la verificacion al cumplimiento de la
plataforma de soporte legal con lo cual se evidencia que el sistema de gestion de la calidad
es adecuado a los objetivos que persigue la Corporacion.

3. Mediante el seguimiento al cumplimiento de las metas de los objetivos estratégicos, asi como
la generacion de acciones de control para cuando no se cumplen con las metas establecidas,
se evidencia la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

4. De conformidad a las actividades realizadas para la identificacién de las partes
interesadas, la identificacién de acciones para suplir sus necesidades bajo la interaccion
con los valores institucionales, se evidencia su alineacion continua con la direccién
estratégica de la CSC.

ANEXOS

Anexo 1. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS

Anexo 2. ANALISIS PARTES INTERESADAS-CSC-DE-FR-08

Anexo 3. CSC-DE-FR-11 V2 PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL Medicion 1,11,11
Anexo 4. CONSOLIDADO MAPA DE RIESGOS SEGUIMIENTO - CSC-GM-FR-16.
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