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INFORME AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE

1.

CAPROVIMPO
VIGENCIA 2014

INTRODUCCION

Conforme al programa de Auditorias Internas de la Calidad, aprobado por el Comité de
Auditoria para la vigencia 2014, se presenta el informe final de los resultados de la
Auditoria al Sistema Integrado de Gestion de CAPROVIMPO, realizada entre el 24 de abril
y el 02 de mayo de 2014.

2I

3.

OBJETIVOS

Determinar la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema Integrado de Gestion,
de conformidad con los requisitos de las Normas I1S09001:2008, NTC-
GP1000:2009 y MECI 1000:2005.

Evaluar la compatibilidad y la alineacién de los objetivos del Sistema Integrado de
Gestion con la politica de la calidad.

Evaluar la capacidad del SIG para asegurar el cumplimiento de los requisitos
contractuales legales y reglamentarios aplicables.

Determinar la conformidad del SIG, con los criterios de auditoria.

Evaluar e identificar las oportunidades de mejora del Sistema Integrado de
Gestion.

Verificar la adecuada gestion de los riesgos aplicables a cada proceso

Dar a conocer de manera oportuna a los interesados y responsables del
mantenimiento del SIG, los resultados de las auditorias.

ALCANCE

Realizar auditorias internas de la calidad a todos los procesos que hacen parte del
Sistema Integrado de Gestidn, de conformidad con el programa de Auditoria para la sede
principal y los puntos de atencion Bogota, Venecia, Barranquilla, Cartagena, Medellin,
Bucaramanga, Cali, Ibagué y Florencia; asi:
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e 4 Procesos Estratégicos
e 7 Procesos Misionales

e 5 Procesos de Apoyo

e 1 Procesos de Evaluacion
4. CRITERIOS:

La auditoria se adelantd de acuerdo con la NTC-ISO-9001:2008, NTC-GP1000:2009 y
MECI 1000:2005, en armonia con el Manual Integrado de Gestion, las caracterizaciones
de los procesos y procedimientos documentados obligatorios de las citadas normas
técnicas, soportados en el sistema de informacion ISOLUCION.

5. METODOLOGIA DE LA AUDITORIA

Para la realizacion de la Auditoria Interna de la Calidad, se planifico con la metodologia
sefialada en el Anexo B, (Informativo) de la NTC - ISO 19011; Por lo tanto se disefio la
Planificacion, siguiendo las instrucciones sefialadas en el citado anexo; tales como:
entrevistas, listas de verificacion, revision de documentos, analisis de datos y registros,
listas de chequeo en el aplicativo ISOLUCION, entre otros.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC-ISO-9001:2008 NTC-GP-1000:2009
NTC-ISO-19011 MECI-1000-2005
Normatividad interna y externa de  |Informes de auditoria de
CAPROVIMPO Calidad internos y externos
Manual Integrado de Gestion Vesion 2013

7. EQUIPO AUDITOR

En el ejercicio auditor, realizado al SIG de CAPROVIMPO, participaron 15 auditores de la
calidad, debidamente certificados por la Norma NTC-GP: 1000:2009 y la ISO 9001:2008.

Auditor Lider Edilberto Reyes Bohorquez
Auditor Sandra Yasmin Chavez Gil
Auditor Yarledi Ortiz Cruz
Auditor John Wilson Barbosa Tellez
Auditor Fabio Jan Mufioz Lopez
Auditor Maria del Pilar Otavo Serrano
Auditor Juan Carlos Arteaga Hernandez
Auditor Lilia Patricia Rojas Garcia
Auditor Marisol Pedraza Arias
Auditor Sandra Patricia Pachon Bernal
Auditor Blanca Isabel Garcia de Castro
Auditor Sandra Patricia Pefia Pachon
Auditor Claudia Marcela Mendivelso Duarte
Auditor Dora Marina Rojas
Auditor Carlos Arturo Contreras Meza
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8. PERSONAL ENTREVISTADO

PROCESO ENTREVISTADO
Auditar GESTION ESTRATEGICA Lina Maria Rendén Lozano

Auditar GESTION DEL RIESGO Esperanza Charry Quintero
Auditar GESTION INFORMATICA William Albarracin

Auditar GESTION JURIDICA Fanny Teresa Rivera Sandoval
Auditar MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS Degly Pava Feldman

Auditar MERCADEO Y COMUNICACIONES Diana Milena Hernandez Mendoza
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE NC Diana Maria Ospina Herrera
Auditar ADMINISTRACION CUENTAS INDIVIDUALES Y CESANTIAS Sandra Patricia Pachén Bernal
Auditar GESTION DEL SAC NC Sonia Janeth Garcia Avila

Auditar GESTION DE TESORERIA NC Marisol Pedraza Arias

Auditar GESTION FINANZAS Ana llde Olarte Estupifian

Auditar GESTION DEL TALENTO HUMANO Sandra Patricia Pachon Bernal
Auditar GESTION DE CONTRATACION NC Janefriend Carolina Ducuara Granados
Auditar GESTION DOCUMENTAL Sandra Maritza Garcia Espitia
Auditar SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Jorge Ivan Gonzalez Patifio
Auditar GESTION DISCIPLINARIA NC Monica Liliana Perez Rueda
Auditar AUDITORIA Y CONTROL Martha Cecilia Mora Correa
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Venecia NC Yira Mahecha Cruz

Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Medellin NC Victor Eduardo Restrepo Arias
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Florencia Diana Carolina Diaz Mendez
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Bogota CAN NC |Jose Vicente Velasquez Tellez
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Barranquilla NC |Adel Jose Caicedo Camargo
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Cartagena NC  |Delfina De la Cruz Rosado Quintero
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto B/Manga  NC_|Dolly Milena Gordillo Caballero
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Cali NC |Maylin Katherine Orozco Trujillo
Auditar IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE Punto Ibague NC |Diana Maria Ospina Herrera

9. REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA

e El dia 10 de abril de 2014 siendo las 8:30:AM, se realizd la apertura de la
Auditoria Interna al SIG, con el acompafiamiento del Gerente General de
CAPROVIMPO, los Subgerentes, los Jefes de Oficina y los lideres de los procesos
auditados, los auditores de calidad y los lideres de los Puntos de Atencion
auditados a través de videoconferencia.

e Se realizaron reuniones de enlace entre los Auditores, el auditor lider, la Jefe de
la OFCIN y la Representante de la Direccién, donde se retroalimentaron los
resultados de las auditorias ejecutadas.

e El dia 21 de mayo de 2014, siendo las 8:45: AM se realizo la reunion de cierre de
la Auditoria Interna al SIG, con la participacion de los funcionarios que
acompafiaron la reunion de apertura, citados en el parrafo precedente.

Terminada la Fase de ejecucion de las auditorias primarias, en cabeza de los
auditores internos de calidad de CAPROVIMPO; a continuacion se relacionan los
resultados de la evaluacion conforme a la evidencia, de acuerdo con los criterios
establecidos:
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9.1 REPORTE DE LAS NO CONFORMIDADES

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite.

NC 1

Como resultado del seguimiento de la medicién de los procesos, no se llevan a
cabo correcciones, ni acciones, segun sea conveniente. Los indicadores
cumplimiento en la revision de expedientes y tiempo de atencion presentan
resultados del 58% y 86% frente a una meta del 100%. No se evidencia la toma
de acciones. Requisito. 8.2.3- ISO 9001:2008- NTCG P 1000:2009 MECI 2.1.4

Proceso Gestion de Tesoreria

NC 2

NC 3

Se encontrd que el sistema de bloomberg y pantalla informativa de la bolsa de
valores de Colombia, presenta fallas técnicas al prender la imagen se distorsiona,
no prende normal y la ubicacion de las dos pantallas no permite realizar los
andlisis que se requieren en la negociacion por su distancia y distribucion, lo cual
contraviene el requisito del numeral 6.3 de la norma NTC-GP1000:2009 y MECI
1000:2005 Subsistema: Control de Gestion, Componente: Informacion Elemento:
Sistemas de Informacion. (evidencia sistema de informacion y equipos instalados)

Al verificar el plan de accion y soportes de la medicion se encontrd que el
indicador “Portafolio Optimo” reporta un cumplimiento del 30% en el primer
trimestre del afio, porcentaje que no fue posible constar al no existir una meta
fijada o cronograma del proyecto o soportes que evidencien el seguimiento o
avance, lo cual contraviene requisitos del numeral 8.2.3 Seguimiento y medicion
de los procesos de la norma NTC-GP1000:2009 y MECI 1000:2005 Subsistema:
Control de evaluacién Componente: Autoevaluacion Elemento: Autoevaluacion de
la gestion (evidencia plan de accion)

Proceso Gestion Contratacion

NC 4

NC 5

En el proceso de Gestion de Contratacion, se evidencio que el formato de
requerimiento de bienes y servicio, GC-NA-FM-027 presentado por Servicios
Administrativos y por la Oficina de Control Interno no cuentan con las firmas de
los funcionarios que elaboran y aprueban. Requisito ISO/NTCGP 1000:2009 4.2.4.
V'MECI-2.1.1.

En el Proceso de Gestion de Contratacion, no se encuentran digitalizados los
contratos ya liquidados de la vigencia 2013, incumpliendo lo dispuesto en el
procedimiento “Desarrollar solicitudes Privadas de Ofertas” y el procedimiento
“"Desarrollar Solicitud Publica de Oferta”, lo que podria generar una
materializacion del riesgo "R019 - Extravio y/o deterioro de la documentacion”
debido a que su control “Digitalizaciéon De La Informacion”, no se esta cumpliendo
requisito ISO/NTCGP 1000:2009 7.5.1. Literal (g) y MECI Subsistema Control de
Evaluacién, Componente Autoevaluacion.
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Proceso Gestion Disciplinaria

NC 6

En el proceso de Gestion Disciplinaria, no se encuentra rotulada la carpeta de
informe de gestion 2014, incumpliendo lo establecido en el numeral 4.2.4. de la
NORMA NTCGP 1000:2009 control de registros — MECI 2.2 Control de Gestidn,
componente informacion y con la Guia de organizacion de archivo de la Entidad
Numeral 9. Rotular e identificar carpeta.

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Venecia

NC 7

NC 8

NC9

No se evalia la eficacia de las actividades de capacitacion, induccion y/o
entrenamiento. Se evidencio desconocimiento de plan estratégico, manual,
politica y objetivos de calidad. Dificultad o desconocimiento para ingresar y
recuperar la documentacion en el sistema ISOLUCION (Requisito 6.2.2 c- NTC GP
1000 E ISO 9001:2008-).Elemento 1.1.2 Desarrollo del Talento Humano — MECI
2005.

No se tiene conocimiento, ni se da aplicacion a las tablas de Retencion de Apoyo-
Se observaron documentos archivados en la carpeta de envio de
correspondencia que no correspondian por fecha. No se ubicaron las TRA del
Punto (Requisito. 4.2.4 NTC GP 1000:2004, ISO 9001.2008)- Componente
Actividades de Control. 2.1- MECI 2005.

No se aplican los métodos establecidos para la medicion de los procesos que
realiza el Punto de Atencion. Para el primer trimestre de 2014 no se evidenciaron
los resultados de la medicidn y analisis de los indicadores de PNC, tiempos de
atencion, ni expedientes tramitados. (Requisito 8.2.3- NTC GP 1000 E ISO
9001:2008. Elemento  3.1.2- Autoevaluacion de la Gestion. MECI 2005.

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Bogota

NC 10 Se evidencio en el Plan de Accion del ler trimestre 2014 registrado en el formato

GE-NA-FM-043, del proceso Identificacion, Afiliacion, y gestion del tramite, el
incumplimiento de la meta del indicador 2-Nro. expedientes revisados, calificados
y aprobados oportunamente en 1 dia habil o menos/ del total de expedientes
procesados en el periodo, con un 36% siendo la meta propuesta trimestral del
100%; de acuerdo a lo anterior no se encontré ninguna accién correctiva para
evitar o disminuir la probabilidad de que vuelva a suceder este evento;
incumpliendo con el requisito 8.5.2. Accion correctiva NTCGP 1000-2009 y 2.1.4
MECI indicadores.

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Medellin

NC 11 La consulta realizada en la herramienta SLI, el dia 25 de abril de 2014, es

realizada con el usuario SORAYA LOZANO HIGUER (evidencia No. 4),
Pagina 7 de 16



exfuncionaria del Contratista Villamizar y user name pn_rlhsoraya, (evidencia
No.5), incumpliendo con el requisito del numeral 7.5.1 Control de la Produccion y
de la Prestacion del Servicio de la Norma NTC-GP1000. MECT 2.1

NC 12 En el sistema de informacion Gestion de Aportes y Afiliados y FOLIUM no se
evidencia en los registros trazabilidad de los radicados consultados CUD
20101110937 y 20101111572, de Tramites de afiliados — afiliacion. Los cuales
fueron radicados en la vigencia fiscal del 2010 y la consulta registra vigencias
2010 y 2014. Asignadas al usuario del Punto de Atencion Medellin quien a la
vigencia 2010 no era funcionario de la Entidad. Incumpliendo con el requisito del
numeral 7.5.3 Identificacion y Trazabilidad de la Norma NTC-GP1000. MECI 2.1

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Cartagena

NC 13 El Proceso de identificacion, afiliacion y gestion del tramite, evidencia que
adelanta una mejora sobre la metodologia de medicion de la Gestion, sin
embargo, la formulacion del plan de accion informa la Lider, se encuentra en
ajuste las metas, aporta la formulaciéon enviada por el punto, evidencia que no
cumple con el numeral 8,2,3 de la norma ISO/NTCGP 1000:2009 y MECI 2.1.4

NC 14 Al verificar el procedimiento de orientar o prestar asesoria a los consumidores
financieros, se evidencio que el digiturno no se encontraba en funcionamiento,
informando el funcionario que ocurre cuando no hay sistema, sin embargo al
confirmar con los afiliados que se encontraban en el punto no habian podido
ingresar y tomar el turno a través de este sistema y se registra en el libro de
minuta, que lo realiza el sefior de vigilancia, hallazgo de auditoria interna del afio
2013, incumpliendo con el numeral 6.3 ISO/NTCGP 1000:2009 y MECI 2.1.

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Barranquilla

NC 15 Se evidencid en el Punto de Atencion al Afiliado de Barranquilla no cuenta con
Digiturno, Kiosco y presenta inconvenientes en el funcionamiento del aire
acondicionado, en las instalaciones en general respecto de imagen corporativa.
Incumpliendo los requisitos del numeral 6.3 y 6.4 de ISO 9001:2009. MECI 1.2.3

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Cali.

NC 16 Se evidencia incumplimiento por parte del Punto de Cali, del indicador
“Cumplimiento revision, calificacion y aprobacién de expedientes de pago y
devolucion de aportes en Atencion al Afiliado” y el cual es reportado por el area
de Atencidn al Afiliado, alcanzando solo un 53% de una meta del 90%, segun lo
reportado en el Plan de Accion con corte al primer trimestre de 2014, asi como
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NC 17

tampoco se evidencié su respectivo analisis de causas por parte del Punto de
Atencion.

Incumplimiento del numeral 8.2.3 - Seguimiento y Medicion de los Procesos y
numeral 8.4 - Andlisis de datos de la norma ISO 9001:2008, y del Subsistema
Control de Evaluacion — Actividades de Control — Indicadores de la norma MECI
1000-2005 numeral 2.1.4.

Se evidencia que el Punto de Atencidén no cuenta con camaras de seguridad en el
punto ni circuito cerrado de television y digiturno en el papel que arroja el
numero, no se registra la hora de ingreso del afiliado. Requisitos del numeral 6.3
y 6.4 de ISO 9001:2009. MECI 1.2.3

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Ibagué.

NC 18

NC 19

NC 20

Se evidencié que aproximadamente cien (100) formatos de “Autorizacion para
incremento de Ahorro” SA-NA-FM-007 Version 010 aprobado el 29 de mayo de
2013, diligenciados por parte de algunos afiliados el dia 09 de octubre de 2013 en
la ciudad de Espinal (Tolima), a la fecha aun no han sido tramitados (radicados y
escaneados), incumpliendo los tiempos de tramite establecidos.

Incumpliendo el numeral 7.5.1 — Control de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio de la norma NTC ISO 9001:2008 y el Subsistema Control de Gestion —
Actividades de Control Informacion de la norma MECI 1000-2005. 2.1

No se evidencié el conocimiento de la Lider del Punto de Atencion de Ibague,
acerca del Sistema Integrado de Gestion (Plan Estratégico Institucional,
Caracterizacion, Politica de Calidad, Objetivos Estratégicos, Plan de Accion,
Riesgos) y demas componentes del SIG, a fin de coadyuvar en la prestacion de
un servicio con calidad al afiliado.

Incumpliendo el numeral 6.2.2 — Competencia, Formacién y Toma de Conciencia
de la norma NTC ISO 9001:2008 y el Subsistema Control Estratégico — Ambiente
de Control — Desarrollo del Talento Humano de la norma MECI 1000-2005. 1.1.2

Se evidencia incumplimiento por parte del Punto de Ibagué, del indicador
“Cumplimiento revision, calificacion y aprobacidon de expedientes de pago y
devolucion de aportes en Atencion al Afiliado” y el cual es reportado por el area
de Atencion al Afiliado, alcanzando solo un 53% de una meta del 90%, segun lo
reportado en el Plan de Accién con corte al primer trimestre de 2014, asi como
tampoco se evidencio su respectivo analisis de causas por parte del Punto de
Atencion.

Incumplimiento del numeral 8.2.3 - Seguimiento y Medicion de los Procesos y
numeral 8.4 - Analisis de datos de la norma ISO 9001:2008, y del Subsistema
Control de Evaluacion — Actividades de Control — Indicadores de la norma MECI
1000-2005. 2.1.4
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NC 21

Se evidencio que los extintores del Punto de Atencién Ibagué, figuran con fecha
de vencimiento de recarga del mes de diciembre de 2013, adicionalmente, no se
encuentra instalado un circuito cerrado de television del Punto de Atencion
Ibagué.

Incumplimiento del numeral 6.3 — Infraestructura de la norma ISO 9001:2008, y
del Subsistema Control de Gestion - Informacion — Sistemas de Informacion de
la norma MECI 1000-2005. 1.2.3

Proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite Punto Bucaramanga.

NC 22

NC 23

NC 24

Se evidencio en la realizacion de la identificacion biométrica a los afiliados, que no
se cuenta con la lupa galtoniana, incumpliendo lo establecido en la guia de
operaciones evaluar la autenticidad de los documentos SA-NA-GU-006 vy el literal
b. del numeral 6.3 Infraestructura NTC-ISO 9001 / NTCGP 1000 / 2.3.3. MECI

Se evidencio fallas en el sistema de informacion FOLIUM en el momento de
escaneo y consulta de informacion, y en la generacidon de reportes a través del
DIGITURNO, incumpliendo en el literal b. del numeral 6.3 Infraestructura NTC-
ISO 9001 / NTCGP 1000 / /2.3.3. MECI

Se encontré que la carpeta de Informes de Gestion contenida en la tabla de
retencion documental, no esta debidamente foliada y rotulada incumpliendo con
la guia de organizacion de archivos de la Entidad y el numeral 4.2.4. Control de
registros. NTC-ISO 9001 / NTCGP 1000 /2.2.2. MECI

Proceso Gestion del SAC.

NC 25

NC 26

Al verificar los indicadores en el plan de accion correspondiente al I trimestre de
2014 del proceso de Gestion del SAC , registrado en el formato SG-NA-FM-043 se
evidencia el incumplimiento del indicador 2 NUmero de respuestas elaboradas
oportunamente/ NUmero de respuestas elaboradas*100 , incumpliendo el
procedimiento de atender solicitudes de los consumidores financieros GS-NA-PR-
00l y el numeral 8.5.2 de la norma NTC ISO 9001 2008 sobre accion correctiva
y 2.1.4 MECI indicadores.

Por la no conformidad descrita por el incumplimiento del indicador antes
reportado el proceso de Gestion del SAC, debe iniciar una accién correctiva para
mitigar las causas que la estan originando de acuerdo con el numeral 8.5.1 de
acciones correctivas de la NTC-ISO 9001. MECI 2.1.3

Proceso Gestion Documental.

NC 27

Se evidencia que en el proceso de Gestion Documental no se encontraron
registros sobre la retroalimentacion en la sensibilizacion del SIG, al grupo de
trabajo y en la evaluacion realizada a personal que conforma el grupo se
evidencio el desconocimiento de sistema integrado de gestion., incumpliendo el
numeral 6.2.2 de la NTC-GP-1000 MECI 1.1.2
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a. ASPECTOS FAVORABLES

PLANEAR

Los lideres de los proceso han interiorizado la plataforma estratégica de la
Entidad y orientan la planeacion de las actividades hacia el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de CAPROVIMPO.

La auditoria permitid evidenciar que en términos generales los lideres vy
funcionarios de los procesos orientan sus actividades bajo lineamientos de la
cultura del riesgo y de las mejores practicas, ademas de observar el Codigo de
Etica y Conducta, Cddigo de Buen Gobierno, Acuerdo de Confidencialidad y
Politicas de Seguridad de la Informacion y demas normas aplicables a la Entidad.

La auditoria permitié evidenciar los registros de asistencia donde los lideres de
proceso han capacitado a sus colaboradores en temas relacionados con el
Sistema Integrado de Gestion

HACER

Resultado de las auditorias practicadas al SIG en vigencias anteriores, los
procesos han corregido algunas desviaciones identificadas en el proceso auditor,
lo anterior, contribuye a la mejora continua de los procesos, impactando
positivamente en logro de los objetivos institucionales.

Generalmente, en el desarrollo de las actividades cotidianas, los lideres vy
funcionarios de los procesos, aplican los controles disefiados para controlar y
mitigar la materializacion de los riesgos identificados.

En los puntos de atencion y sede principal se observa conocimiento, amabilidad y
enfoque al cliente en la prestacion del servicio. Los funcionarios manejan en
forma eficiente las herramientas tecnoldgicas y conocen vy aplican los métodos
establecidos.

La mayoria de los procesos dan aplicacion a las Tablas de Retencion Documental
y a los procedimientos internos para el recibo y envio de Comunicaciones
Oficiales.

Los procesos cuentas con sistemas de informacién y aplicativos informaticos que
permiten monitorear la trazabilidad de la informacién y controlar los registros
producto de la operacién de la Entidad.

VERIFICAR

La mayoria de los lideres de Proceso miden, monitorean y controlan el
cumplimiento de las metas propuestas a través de los indicadores disefiados en
cada uno de los procesos, adicionalmente, ésta auditoria permitié evidenciar que
los lideres toman las medidas de mejora pertinentes ante el incumplimiento de
un indicador.
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La Entidad a travées de las Oficina de Control Interno monitorea
permanentemente el cumplimiento de los Planes de Mejoramiento Por proceso y
el Plan de Mejoramiento Institucional, advirtiendo, si los hay, los riesgos de
incumplimiento de las metas propuestas y los tiempos pactados.

En los puntos de atencion y sede principal se evidencié generalizadamente que
los usuarios afiliados manifiestan su satisfaccion por la calidad y eficiencia del
servicio en forma personal y a través de felicitaciones escritas.

ACTUAR

La Gerencia General y la Oficina de Control Interno sensibilizan permanentemente
a los funcionarios de la Entidad a través de los diferentes medios de
comunicaciéon en temas de Autorregulacion, Autogestion y fortalecimiento de la
cultura de autocontrol.

Como resultado de la restructuracion de la Entidad a través de los decretos 1900
y 1901 de septiembre de 2013, se ha hecho apertura de acciones preventivas y
de mejora, en atencion a la actualizacion del Mapa de Procesos y listado maestro
de documentos del SIG.

b. OPORTUNIDADES DE MEJORA

PLANEAR

Mejorar el despliegue de la planeacion a nivel de actividades a realizar para
adelantar las iniciativas. Para tal fin es importante que los cronogramas
conserven su esencia de elementos de planeacion y de control, en los cuales se
discriminan las actividades principales o hitos, los responsables y las fechas de
cumplimiento. Hacer este desglose permitira ademas tener pardmetros que
permitan hacer una medicion objetiva sobre el nivel de avance. Ej: No es facil
hacer una medicién objetiva del nivel de avance de un proyecto si no se tienen
las actividades que deben adelantarse en la etapa de implementacion.

Gestionar los cronogramas de los proyectos de la Entidad a través de la
herramienta tecnoldgica PROJECT, donde se especifique de manera detallada las
fechas, responsables y actividades a realizar, aprobadas por la Subgerencia
correspondiente.

Conjuntamente con la OAPLA continuar con la actualizacion de procedimientos,
guias, formatos, manuales y demds documentos del Sistema Integrado de
Gestion, producto de la restructuracion de la Entidad aprobada a través de los
decretos 1900 y 1901 de septiembre de 2013.

Disefiar, planear y ejecutar el cronograma de visitas a las unidades militares y de
policia conjuntamente, entre lider de punto de atencion, enlace punto de atencién
y enlace sede principal.
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Continuar con el Fortalecimiento de la socializacion de las politicas y directrices
impartidas por las directivas de la Entidad hacia todos los niveles de la sede
principal y puntos de atencion.

Revisar las politicas y actividades establecidas para la entrega y recibo de cargos
laborales, con el fin de que se cuente con las herramientas y el tiempo suficiente
para garantizar que la operacién no se vea afectada por traslados o retiros de
funcionarios.

Fortalecer el disefio de los indicadores, con el fin de que permitan medir el
impacto de la planeacidn, gestion y resultados de los procesos, frente a las
iniciativas estratégicas del PAI de la Entidad.

HACER

Controlar el envio efectivo del 100% de los diferentes tramites recibidos en los
puntos de atencion hacia la sede principal Bogota CAN.

Revisar la formulacion de los procedimientos de Identificacion, Afiliacion y Gestion
del Tramite, con el fin de eliminar duplicidad en la documentacion de actividades.

Incluir como documento controlado y de aplicacion en todos los Puntos de
Atencion el Decélogo del Afiliado, con el fin de contribuir a su bienestar y como
evidencia de la aplicacion de la politica de responsabilidad social.

Establecer, documentar y divulgar las politicas para el manejo de errores u
omisiones en la documentacion presentada por los afiliados y las atribuciones
para subsanar o no, con el fin de disminuir las devoluciones en el nivel Central.

Es conveniente que se solicite a la Oficina Asesora de Planeacion la inclusion de
los Planes de Accion y los indicadores de los Puntos de Atencidon en el sistema
de informacion documental con el fin de evitar que se incurra en la utilizacion de
documentos obsoletos y asi disminuir la utilizacion de papel, contribuyendo con
la politica de Cero Papel.

Fortalecer la informacion sobre la politica de presentacion de resultados de las
encuestas en el trimestre siguiente a su realizacion, lo anterior para que no exista
el riesgo de interpretar como incumplida la actividad.

Documentar en la OAGRI los criterios con los cuales se escogen las muestras de
operaciones para el analisis de los sistemas de administracion del riesgo en las
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Firmas Constructoras, Talento Humano y Proveedores con el fin de garantizar un
adecuado cubrimiento.

e En razon a que la OAGRI conoce los datos acumulados por procesos y por
sistema de todos los PNC reportados por las areas, sus causas y tratamiento,
seria conveniente que liderara con las areas la formulaciéon de acciones o
proyectos transversales que busquen eliminar las causas en forma definitiva.

e Gestionar que los Puntos de Atencion posean backup de los dispositivos
biométricos (huella, scanner de documento (Kit de mantenimiento), web cam,
firma), en el momento de ocurrir una falla técnica en el proceso de identificacion
del afiliado, lo anterior con el fin de evitar reprocesos internos y por ende hacia el
afiliado, en el caso de volver a tomar la biometria faltante.

e Garantizar que el campo correo electrénico y teléfono fijo en el FUP, sean
diligenciados por parte del afiliado, debido a que dicha informacion es relevante
para la ubicacion y envié de informaciéon al Afiliado, por medio de medios
electrdnicos, por parte de CAPROVIMPO.

VERIFICAR

« Fortalecer y puntualizar los roles y funciones del personal de vigilancia y servicios
generales ubicados en los puntos de atencién y sede principal.

* Monitorear el stock de suministros y papeleria disponible en los puntos de
atencion.

e Divulgar las politicas y procedimientos para la apertura de buzones de
sugerencias, con el fin de evitar que se puedan extraviar u omitir su inclusion en
el sistema de Atencidén al Consumidor Financiero.

e Establecer los lineamientos sobre reporte obligatorio a la OAGRI de deteccion o
no de producto no conforme en todos los procesos obligados a controlarlo con el
fin de tener la certeza que no se presentaron y no se deje de analizar o reportar
como evento de riesgo.

e Analizar los resultados de los indicadores, a fin de tomar acciones correctivas de
manera oportuna, teniendo como activo lecciones aprendidas y conocimientos
que permitan la mejora continua de los procesos, permitiendo medir su impacto.
Igualmente es importante mejorar la utilizacion de técnicas estadisticas para que
se puedan analizar tendencias, a fin de tomar las mejores decisiones para la
Institucion.
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ACTUAR

L

Revisar la clasificacion de acciones correctivas y acciones preventivas que ha
documentado el proceso, con el fin de garantizar que se de aplicacion acorde a
los términos definidos en las normas I1SO 9001 y NTCCP 1000.

Establecer un programa para la revision de las matrices de los nuevos procesos
con el fin de evitar que los riesgos identificados o las acciones formuladas por los
anteriores duefios de proceso no se ejecuten oportunamente.

Fortalecer el oportuno registro de los avances de las No Conformidades, acciones
preventivas, acciones correctivas y acciones de mejora en el aplicativo
ISOLUCION.

10.RECOMENDACIONES DEL EQUIPO AUDITOR

Continuar con el fortalecimiento del Sistema Integrado de Gestién, empoderado
en cada uno de los lideres de proceso, quien debera socializarlo a todo su equipo
de trabajo y contratistas, con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Sensibilizar a los auditores de calidad certificados de la Entidad, respecto de la
importancia de la oportunidad, calidad y ética superior que se debe tener al
momento de asumir el rol de auditor interno de calidad.

Fortalecer el apoyo de subgerentes, jefes de oficina y lideres de drea que tienen
dentro de sus colaboradores auditores de calidad respecto del tiempo laboral que
asignan a los auditores para la etapa de planeacion, ejecuciéon e informe de las
auditorias internas de calidad.

Fortalecer el cumplimiento en la entrega y oportunidad de los informes de
auditoria por parte de los auditores.

11.CONCLUSIONES

De acuerdo con el Plan de Auditoria, se observa que se cumplieron los objetivos
propuestos en el mismo, dentro del alcance y criterios determinados.

De acuerdo con las auditorias efectuadas a los procesos que conforman el
Sistema Integrado de Gestion, en la sede principal y puntos de atencion; se
concluye que es adecuado, conveniente, eficaz, eficiente y efectivo.

Producto de las auditorias realizadas y como parte del mejoramiento continuo se
identificaron oportunidades de mejora que deben ser consideradas por los
diferentes procesos.
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e Registrar las no conformidades al lider responsable del proceso que deben ser
gestionadas de manera inmediata por los auditores designados, de conformidad
con el cronograma establecido para tal fin, y asi propender por el debido
mantenimiento del Sistema Integrado de Gestion; mediante el aplicativo
ISOLUCION, como lo describe el procedimiento “Desarrollar Auditorias de
Calidad” CI-NA-PR-004, Version 2, del 05 de agosto de 2013, No. 3.12.

Cordialmente,

Nuestra filosofia: “Edificamos suenos con el corazén™

M Ieso == 4 ¥ Neot } Portal web. www.caprovimpo.gov.co Correo slectréonico. contactenos@caprovimpo.gov.co

GE MNA Fit.041
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Auditor

ANEXO 1

MATRIZ RESUMEN NO CONFORMIDADES AUDITORIAS PRIMARIAS DE LA CALIDAD VIGENCIA 2014

Fecha de Auditoria

DO-MM-AA

Proceso

No Conformidad

Numeral
Iso/NTCGP  Numeral MECI
1000-2009

Responsable

Dora Marina Rojas

02/05/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestion del Tramite.

Como resultado del seguimiento de la medicion de los procesos, no se llevan a cabo correcciones, ni acciones, segin sea
conveniente, Los indicadores cumplimiento en la revision de expedientes y tiempo de atencién presentan resultados del 58%
y 86% frente a una meta del 100%. No se evidencia la toma de acciones.

8.2.3 214

Lider Vinculacion e
Identificacion y
Gestion del Tramite

Sandra Patricia Pachen

29/04/2014

Gestion de Tesoreria

Se encontro que el sistema de bloomberg y pantalla informativa de la bolsa de valores de Colombia, presenta fallas técnicas
al prender la imagen se distorsiona, no prende normal y la ubicacién de las dos pantallas no permite realizar los andlisis que

|se requieren en la neaociacidn por su distancia y distribucién.

6.3 223

Al verificar el plan de accion y soportes de la medicion se encontré que el indicador “Portafolio Optimo” reporta un
cumplimiento del 30% en el primer trimestre del afio, porcentaje que no fue posible constar al no existir una meta fijada o
cronograma del proyecto o soportes que evidencien el sequimiento o avance.

Juan Carlos Arteaga

29/04/2014

Gestion Contratacién

8.23 31

Profesional lider de
tesoreria

En el proceso de Gestién de Contratacién, se evidencio que el formato de requerimiento de bienes y servicio, GC-NA-FM-027
presentado por Servicios Administrativos y por la Oficina de Control Interno no cuentan con las firmas de los funcionarios que
elaboran y aprueban. Requisito

En el Proceso de Gestion de Contratacion, no se encuentran digitalizados los contratos ya liquidados de la vigencia 2013,
incumpliendo lo dispuesto en el procedimiento “Desarrollar solicitudes Privadas de Ofertas” y el procedimiento “Desarrollar!
Solicitud Publica de Oferta”, lo que podria generar una materializacion del riesgo “"R019 - Extravio y/o deterioro de la
documentacién” debido a que su control “Digitalizacidn De La Informacion”.

Claudia Marcela Mendivelso

24/04/2014

Gestion Disciplinaria

75.1¢g 31

Lider de
Contratacion

En el proceso de Gestion Disciplinaria No se encuentra rotulada la carpeta de informe de gestion 2014..

424 22

Lider Oficina de
Control Disciplinario

Dora Marina Rojas

25/04/2014

Identificacién, Afiliacion y
Gestion del Tramite Punto
Venecia

No se evalua la eficacia de las actividades de capacitacion, induccion y/o entrenamiento. Se evidencio desconocimiento de
plan estratégico, manual, politica y objetivos de calidad. Dificultad o descanocimiento para ingresar y recuperar la
documentacién en el sistema ISOLUCION.

6.22 ¢ 112

No se tiene conocimiento, ni se da aplicacion a las tablas de Retencidn de Apoyo- Se observaron documentos archivados en la
carpeta de envio de correspondencia que no correspondian por fecha. No se ubicaron las TRA del Punto.

424 21

No se aplican los métodos establecidos para la medicidn de los procesos que realiza el Punto de Atencion, Para el primer
trimestre de 2014 no se evidenciaron los resultados de la medicidn y analisis de los indicadores de PNC, tiempos de atencién,
ni expedientes tramitados.

8.2.3 31.2

Lider Punto Venecia

Sandra Chazmin Chavez

25/04/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestion del Tramite Punto
Bogota

Se evidencio en el Plan de Accion del ler trimestre 2014 registrado en el formato GE-NA-FM-043, del proceso Identificacion,
Afiliacion, y gestién del tramite, el incumplimiento de la meta del indicador 2-Nro. expedientes revisados, calificados y,
aprobados oportunamente en 1 dia habil o menos/ del total de expedientes procesados en el periodo, con un 36% siendo la
meta propuesta trimestral del 100%; de acuerdo a lo anterior no se encontré ninguna accién correctiva para evitar o disminuir
la probabilidad de que vuelva a suceder este evento.

Maria del Pilar Otavo

25/.4/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestion del Tramite Punto
Medellin

8.5.2 2.14

Lider Punto Bogota

La consulta realizada en la herramienta SLI, el dia 25 de abril de 2014, es realizada con el usuario SORAYA LOZANO HIGUER
(evidencia No. 4), exfuncionaria del Contratista Villamizar y user name pn_rlhsoraya, (evidencia No.5).

751 21

En el sistema de informacion Gestion de Aportes y Afiliados y FOLIUM no se evidencia en los registros trazabilidad de los
radicados consultados CUD 20101110937 y 20101111572, de Tramites de afiliados - afiliacion. Los cuales fueron radicadas en
la vigencia fiscal del 2010 y la consulta registra vigencias 2010 y 2014. Asignadas al usuario del Punto de Atencion Medellin
quien a la vigencia 2010 no era funcionario de la entidad.

7.53 21

Lider Punto Medellin

Sandra Patricia Pachon

02/05/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestidn del Tramite Punto
Cartagena

El Proceso de identificacion, afiliacion y gestion del tramite, evidencia que adelanta una mejora sobre la metodologia de
medicion de la Gestion, sin embargo, la formulacién del plan de accidn informa la Lider, se encuentra en ajuste las metas,
aporta la formulacion enviada por el punto.

823 2.14

Al verificar el procedimiento de orientar o prestar asesoria a los consumidores financieros, se evidencié que el digiturno no se
encontraba en funcionamiento, informando el funcionario que ocurre cuando no hay sistema, sin embargo al confirmar con los
afiliados que se encontraban en el punto no habian podido ingresar y tomar el turno a través de este sistema y se registra en
el libro de minuta, que lo realiza el sefior de vigilancia, hallazgo de auditoria interna del afio 2013,

6.3 21

Lider Punto
Cartagena

Yarledi Qrtiz Cruz

24/04/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestidn del Tramite Punto

Barranquilla

Se evidencid en el Punto de Atencidn al Afiliado de Barranquilla no cuenta con Digiturno, Kiosco y presenta inconvenientes en
el funcionamiento del aire acondicionado, en las instalaciones en general respecto de imagen corporativa.

6.3y6.4 123

Lider Punto
Barranguilla

Sandra Patricia Pefia

28/04/2014

Identificacion, Afiliacién y
Gestion del Tramite Punto
Cali.

Se evidencia incumplimiento por parte del Punto de Cali, del indicador "Cumplimiento revision, calificacién y aprobacion de
expedientes de pago y devolucion de aportes en Atencion al Afiliado” y el cual es reportado por el drea de Atencidn al Afiliado,
alcanzando solo un 53% de una meta del 90%, segin lo reportado en el Plan de Accién con corte al primer trimestre de 2014,
asi como tampoco se evidencid su respectiva andlisis de causas por parte del Punto de Atencién.

823 214

Se evidencia que el Punto de Atencién no cuenta hay camaras de seguridad en el punto ni circuito cerrado de television y

Digiturno en el papel que arroja el nlimero, no se reqistra la hora de ingreso del afiliado.

6.3y6.4

Lider Punto Cali
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Fabio Jan Mufioz

28/04/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestion del Tramite
Punto Ibagué.

« Se evidencid que aproximadamente cien (100) formatos de “Autorizacion para incremento de Ahorro” SA-NA-FM-007
Version 010 aprobado el 29 de mayo de 2013, diligenciados por parte de algunos afiliados el dia 09 de octubre de 2013 en la
ciudad de Espinal (Tolima), a la fecha ain no han sido tramitados (radicados y escaneados), incumpliendo los tiempos de
tramite establecidos.

751

21

« No se evidencio el conocimiento de la Lider del Punto de Atencidn de Ibagué, acerca del Sistema Integrado de Gestion (Plan
Estratégico Institucional, Caracterizacion, Politica de Calidad, Objetivos Estratégicos, Plan de Accidn, Riesgos) y demds
componentes del SIG, a fin de coadyuvar en la prestacidn de un servicio con calidad al afiliado.

6.2.2

112

= Se evidencia incumplimiento por parte del Punto de Ibagué, del indicador "Cumplimiento revisién, calificacion y aprobacion
de expedientes de pago y devolucion de aportes en Atencién al Afiliado” y el cual es reportado por el drea de Atencion al
Afiliado, alcanzando solo un 53% de una meta del 90%, segun lo reportado en el Plan de Accién con corte al primer trimestre
de 2014, asi como tampoca se evidencié su respectivo analisis de causas por parte del Punto de Atencidn.

8.23

214

* Se evidencio que los extintores del Punto de Atencién Ibagué, figuran con fecha de vencimiento de recarga del mes de
diciembre de 2013, adicionalmente, no se encuentra instalado un circuito cerrado de television del Punto de Atencién Ibagué.

6.3

123

Lider Punto Ibague

Blanca Isabel Garcia

25/04/2014

Gestion de| SAC

« Al verificar los indicadores en el plan de accién correspondiente al 1 trimestre de 2014 del proceso de Gestion del SAC ,
registrado en el formato SG-NA-FM-043 se evidencia el incumplimiento del indicador 2 Numero de respuestas elaboradas
oportunamente/ Nimero de respuestas elaboradas*100 .

8.5.2

214

» Por la no conformidad descrita por el incumplimiento del indicador antes reportado el proceso de Gestion del SAC, debe
iniciar una accidn correctiva para mitigar las causas que la estan originando de acuerdo con el numeral 8.5.1 de acciones|
correctivas de la NTC-1SO S001.

85.1

Lider SAC

Blanca lsabel Garcia

29/04/2014

Gestion Documental

Se evidencia que en el proceso de Gestion Documental nc se encontraron registros sobre la retroalimentacion en la
sensibilizacion del SIG, al grupo de trabajo , y en la evaluacion realizada a personal que conforma el grupo se evidencio el
desconocimiento de sistema integrado de gestion.

6.2.2

112

Lider Gestion
Documenta

Marisol Pedraza Arias

02/05/2014

Identificacién, Afiliacién y
Gestion del Tramite Punto
Ibagué.

Se evidencio en la realizacion de la identificacion biométrica a los afiliados, que no se cuenta con la lupa galtoniana,

233

« Se evidencio fallas en el sistema de informacion folium en el momento de escaneo y consulta de informacion, y en la
|generacion de reportes a través del digiturno.

233

* Se encontrd que la carpeta de Informes de Gestion contenida en la tabla de retencién documental, no esta debidamente

foliada y rotulada.

7

222

Lider Punto
Bucaramanga
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CAPROVIMPO

Caja Promotora de Yivienda Militar y de Policia
BIENESTAR Y EXCELENCIA

ANEXO 2
ASPECTOS FAVORABLES

PLANEAR

GESTION DE FINANZAS

El Lider del Proceso cuenta con el conocimiento y empoderamiento de las
actividades descritas en la caracterizacion y conoce al detalle cada uno de los
subprocesos.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO BOGOTA

En términos generales, se destaca que tanto el Lider, como el equipo de trabajo
del proceso Identificacion, Afiliacion, y Gestion del Tramite (Punto de Atencién
de Bogotd), conocen del Sistema Integrado de Gestion (Plan Estratégico
Institucional, Caracterizacion, Politica de Calidad, Objetivos Estratégicos, Plan
de Accién, Riesgos), observando su empoderamiento en el tema, asi como el
conocimiento en la normatividad sobre los modelos de atencion aplicables a la
Entidad, buscando siempre la mejora continua en su proceso, que coadyuven al
logro de los objetivos institucionales.

GESTION JURIDICA

La Lider del Punto conoce el objeto del proceso, su alcance; asi mismo las
personas gque lo integran, se evidencia lista de asistencia.

El proceso de GESTION JURIDICA cuenta con caracterizacion, ajustada y
actualizada a las actividades que actualmente desarrolla, cuenta con
procedimientos documentados, matriz de riesgos, de comunicaciones y Plan de
Accion.

MERCADEO Y COMUNICACIONES

A pesar de que el cargo esta vacante a la fecha de la auditoria, el Subgerente
de Vivienda y Proyectos que atendid la auditoria y el equipo de trabajo, en
términos generales conocen del Sistema Integrado de Gestion (Plan Estratégico
Institucional, Caracterizacion, Politica de Calidad, Obijetivos Estratégicos, Plan
de Accién, Riesgos), apreciandose su empoderamiento en el tema, asi como el(i/
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conocimiento en la normatividad que le es aplicable a la Entidad, buscando
siempre la mejora continua en su proceso, que coadyuven al logro de los
objetivos institucionales.

Con el fin de buscar mas soluciones de vivienda para los afiliados de la Entidad,
el proceso en el planear, busca estrategias con la informacion pertinente como
los resultados de las diferentes encuestas y solicitudes del fondo de solidaridad
y los otros modelos a nivel nacional.

GESTION DE TESORERIA

Una vez revisada la planificacion del proceso, se evidencia que la funcionaria
del proceso conoce bien el proceso, la documentacién, control de los registros
en esta etapa.

Se evidencia que por parte de los Lideres del proceso existe un conocimiento
de los objetivos del SIG y ha habido una participacién activa en el desarrollo del
mismo. Ademas se conocen los aspectos fundamentales del Plan estratégico de
la entidad y su politica de calidad.

GESTION ESTRATEGICA

Empoderamiento y la transferencia de conocimiento del Lider del Proceso del
Sistema Integrado de Gestion y el Plan Estratégico, al interior de la Entidad y
hacia Entes externos, logrando el posicionamiento Estratégico de CAPROVIMPO
a nivel Entidades que hacen parte del GSED.

Control por parte del Lider del Proceso y conocimiento de la matriz de riesgos,
donde implementa estrategias para la no materializacion.

AUDITORIA Y CONTROL

En términos generales, se destaca que tanto la Lider del Proceso, como el
equipo de trabajo de la Oficina de Control Interno, conocen del Sistema
Integrado de Gestion (Plan Estratégico Institucional, Caracterizacidn, Politica de
Calidad, Objetivos Estratégicos, Plan de Accion, Riesgos), apreciandose su
empoderamiento en el tema, asi como el conocimiento en la normatividad que
le es aplicable a la Entidad, buscando siempre la mejora continua en su
proceso, que coadyuven al logro de los objetivos institucionales.

Se observa que el proceso cuenta con el Manual de Auditoria CI-NA-MA-001
aprobado el 24 de junio de 2013, en el cual se establecen las politicas y
directrices para el desarrollo del ejercicio auditor, bajo lineamientos de la
cultura del riesgo y de las mejores practicas, ademas de cefiirse al Cédigo de
Etica y Conducta, Cédigo de Buen Gobierno, Acuerdo de Confidencialidad y
Politicas de Seguridad de la Informacién y demds normas aplicables a la
Entidad.
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IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

En términos generales, se destaca que el personal que hace parte del proceso
del Punto de Atencion Ibagué (Asesor Legal, Integral, Biométrico y Enlace),
conocen del Sistema Integrado de Gestion (Plan Estratégico Institucional,
Caracterizacion, Politica de Calidad, Objetivos Estratégicos, Plan de Accion,
Riesgos) y manifiestan que estos les permiten mejorar la prestacion de servicio
a los afiliados, brindandoles atencion oportuna a través de los diferentes
modelos de atencion.

Adelantar las gestiones pertinentes para la adquisicion de un Local, para el
funcionamiento del Punto de Atencién en la ciudad de Ibagué, de forma que le
permitan a la Entidad continuar con su labor de asesoria y acompafiamiento a
sus afiliados en la solucién de su vivienda, de conformidad con el Proyecto de
Inversion Inmobiliario en Apoyo a la Gestion, contemplado en el presupuesto
aprobado para la vigencia de 2014.

GESTION DE CONTRATACION

La planeacion del proceso, estd claramente alineada con la planeacion
estratégica de la Entidad.

Se observé alto compromiso y disposicion presentada por la duefia del proceso
en el desarrollo de la auditoria interna de calidad, en el sentido de la diligencia
en el suministro de la informacién y documentos soportes del proceso.

GESTION INFORMATICA

El lider y sus funcionarios tienen el conocimiento relacionado con del sistema
integrado de gestion y de los procesos, se evidencia la capacitacién de los
temas relacionados en formatos de capacitacion.

Actualmente los procedimientos estan siendo modificados y actualizados y para
ello abrieron una accién de mejora.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE

Se conoce la formulacion estratégica, el Plan de Accion y el aporte que el
proceso hace al cumplimiento de los objetivos de la Entidad

GESTION DEL RIESGO

Los funcionarios del proceso conocen la formulacion Estratégica de la Entidad y
del Sistema y en qué nivel aportan a su cumplimiento. De acuerdo con los
resultados observados las metas y objetivos del proceso para el afio 2013, se
cumplieron.
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IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO CALI

La Lider del Punto conoce el objeto del proceso, su alcance; asi mismo las
personas que lo integran, se evidencia lista de asistencia.

Se verificé el link del sistema de informacién de riesgos en la caracterizacion del
Proceso de Servicio al Afiliado, la Lider y su equipo conocen los riesgos del
proceso.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
CARTAGENA

Se evidencia un proceso organizado en el desarrollo de sus actividades, el
personal conoce el sistema de informacién de consulta ISOLUCION y como se
encuentra estructurado el sistema integrado de gestion, conocen el
direccionamiento estratégico, lleva los registros y controles e identifica los
riesgos del proceso en la asesoria y atencién que permite la planeacién y
metas que debe contribuir el punto, se evidencia un control adecuado de los
registros existentes lo que favorece el seguimiento y consulta.

El espacio del Punto se encuentra organizado conforme a los procesos, politicas
y sistemas de comunicacion, tales como personal competente, buzén de
sugerencias, publicidad y cartelera de informacion, para una adecuada
atencion al afiliado, a pesar de tamafio y nivel de atencién.

MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

El lider del proceso conoce el Sistema Integrado de Gestidn al interior de la
Entidad, identificando cada uno de sus componentes, objetivos, caracterizacion,
misidn, visidn, politicas y procedimientos.

Se observé que el Proceso cuenta con personal capacitado que conoce y
ejecuta las actividades determinadas en los procedimientos,

El lider tiene determinada la Planificacién y el control del desarrollo de cada
proyecto inmobiliario y/o constructor.

El Proceso cuenta con los registros de la asistencia que soportan las
sensibilizaciones al personal del proceso sobre el Sistema Integrado de Gestién.

A través del aplicativo ISOLUCION el Lider del proceso identifica y controla
todos los formatos, procedimientos, guias y demds documentacion, necesaria
para el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion. &
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

e El lider del proceso mostro empoderamiento ya que conoce y aplica el SIG, sus
procedimientos, su documentacion y el control de las actividades ejecutadas en
el proceso de Servicios Administrativos.

e El lider tiene determinado el plan de mantenimiento de la sede principal y de
los puntos de atencién, con el respectivo cronograma de mantenimientos
controlando cada tarea ejecutada.

e El Proceso cuenta con los registro de la asistencia que soportan las
sensibilizaciones al personal del proceso sobre el Sistema Integrado de Gestion.

e Se observo que el sentido de pertenencia y el compromiso que ha adquirido el
personal que soporta el proceso, hacen que las competencias se desarrollen de
manera idénea en las funciones que le fueron asignadas.

e A través del aplicativo ISOLUCION el Lider del proceso identifica y controla
todos los formatos, procedimientos, guias y demas documentacion, necesaria
para el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion.

GESTION DISCIPLINARIA

e Se tiene conocimiento del proceso, caracterizacion, alcance, y objetivo, al igual
que del sistema integrado de gestién por parte de la lider y del funcionario a
cargo (contratistas) y la interaccion de este en las funciones que se realizan a
diario.

GESTION TALENTO HUMANO

e El lider y sus funcionarios tienen el conocimiento relacionado con el sistema
integrado de gestién y de los procesos, se evidencia la capacitacién de los
temas relacionados en los formatos de capacitacion de los dias 10 de abril de
2014 y 25 de abril de 2014,

e Actualmente los procedimientos estdn siendo modificados y actualizados
teniendo en cuenta la reestructuracion de la entidad de acuerdo a los decretos
1900 y 1901 de 2013.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO MEDELLIN
» Se evidencia el conocimiento de la normatividad y el cumplimiento del proceso
“Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite”.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BARRANQUILLA

e La Lider del Punto conoce el objeto del proceso, su alcance; asi mismo las
personas que lo integran, se evidencia lista de asistencia. Q{/
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e Se verifico la Matriz de Riesgos del proceso en la caracterizacion del Proceso de
“identificacion, afiliacion y gestion del tramite”, el Lider y su equipo conocen los
riesgos del proceso.

GESTION DEL SAC

e Es evidente el compromiso de la Lider del Proceso respecto al mantenimiento
del sistema integrado de gestidn y las personas que lo integran, identificando
claramente la mision, politica de calidad, valores corporativos, normatividad
aplicable, plan estratégico Institucional.

e La jefe conoce los riesgos del proceso se verificd el link del sistema de
informacion de riesgos en la caracterizacién del Proceso de Gestion del SAC.

e Se resalta el empoderamiento de la Jefe sobre la caracterizacion vy
funcionamiento del proceso conoce los procedimientos establecidos en el
sistema ISOLUCION.

GESTION DOCUMENTAL

e La jefe conoce los riesgos del proceso se verifico el link del sistema de
informacién de riesgos en la caracterizacion del Proceso de Gestidn
Documental.

e Se resalta el empoderamiento de la Jefe sobre la caracterizacion vy
funcionamiento del proceso conoce los procedimientos establecidos en el
sistema ISOLUCION.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BUCARAMANGA

» El conocimiento que posee el lider, asi como del personal que labora en el
punto de atencion acerca de los procedimientos desarrollados, y de sistema
integrado de gestion de la calidad que posee la Entidad.

ADMINISTRACION CUENTAS INDIVIDUALES Y CESANTIAS

» El conocimiento y empoderamiento que tiene el lider del proceso sobre el
marco estratégico de la Entidad y las acciones que se desarrollan al interior del

roceso.
P LY
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HACER

GESTION DE FINANZAS

Se evidencia la gestion del recaudo de las obligaciones hipotecarias con atraso,
el cual a fecha han tenido un valor de $74.461.898 a partir del Acuerdo 001 del
22 de marzo de 2012. Se anexa evidencia No. 8

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO BOGOTA

En la verificacion del HACER, se observa conocimiento y seguridad desde el
inicio en el enrolamiento hasta las Asesorias Legal, Integral y de Informacion
general a los afiliados en los diferentes tramites; dicha verificacion se valida por
el Asesor Legal o Integral y después por el Gestor Integral con el fin de evitar
inconsistencia o errores que generen un Producto No Conforme, impactando en
la satisfaccién de los afiliados.

Se observa conocimiento y orden en las diferentes actividades de los asesores
Legales e Integrales, ademas de todas las validaciones y controles que se
realizan en la atencién al afiliado.

Las nuevas herramientas como el digiturno y el kiosko representan una mejora
importante en el servicio de cara al afiliado.

GESTION JURIDICA

Se evidencia el avance total en la adopcidon de las directrices de Gestion
Documental en el archivo y almacenamiento de las actuaciones judiciales.

Se efectud la comparacién entre LITIGOB y ORION y los procesos judiciales se
encuentran debidamente actualizados y conseguimiento por el sistema.

MERCADEO Y COMUNICACIONES

Es de resaltar los controles existentes dentro del proceso; todas las
comunicaciones y/o solicitudes para subir informacion a las redes sociales o al
portal se filtra en la Subgerencia de Vivienda y Proyectos para evitar que se
publique con cualquier error o desactualizacién de dicha informacion.

Sobresale el logro al establecer el link que vincula la pagina web de
CAPROVIMPO desde la pagina web de la PONAL y la ARC, fortaleciendo la
iniciativa estratégica Coadyuvar al Bienestar de nuestros afiliados cumpliendo
con la desconcentracion del servicio por ~ WEB.

Varias actividades se realizaron durante el ler trimestre del presente afo,
apoyando en la Rendicién de cuentas, apoyo piezas gréficas y difusion de las
mismas, cubrimiento de medios parte grafica, pagina web, Redes sociales,
videos institucionales, fotos etc. %
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GESTION ESTRATEGICA

Trabajo en equipo que se ha realizado al interior del proceso para el
cumplimiento de la mejora No. 37 "Lograr la alineacion de la estructura
organizacional con el enfoque de procesos, con talento humano competente y
direccionado al cumplimiento de los objetivos institucionales”.

AUDITORIA Y CONTROL

Se destaca los controles existentes dentro del proceso, tales como el
cronograma, el cual les permite realizar el seguimiento a las actividades en
cabeza de la Oficina de Control Interno, los responsables a ejecutarlas, los
plazos, la norma aplicable, el destinatario, entre otros, lo cual facilita el
oportuno cumplimiento de las auditorias e informes a presentar a los distinto
entes, lo cual responde a la debida planificacién del proceso.

Se constaté el oportuno seguimiento al Plan de Mejoramiento Institucional
dejado por parte de la Contraloria General de la Republica el dia 30 de
noviembre de 2012, con 62 hallazgos de caracter penal, fiscal y disciplinarios,
para lo cual se establecieron 105 metas a fin de subsanar los mismos, de los
cuales a la fecha se han resuelto 103 metas, mostrando un cumplimiento del
98%, quedando pendientes tan solo dos hallazgos, los cuales son evaluados
por parte de la Oficina de Control Interno, se exponen ante la Junta Directiva y
la Gerencia General y finalmente la Contraloria General de la Republica, sera el
drgano competente en determinar su cierre o no.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

Se observa conocimiento por parte del personal del proceso, de su quehacer
diario, en atender los requerimientos de los afiliados apoyados en los sistemas
de informacién, manuales, procedimientos, guias; de conformidad con las
politicas de operacién existentes, los riesgos que ello implica, y demas
normatividad existente; sin embargo se requiere afianzar e interiorizar el
compromiso en atender las politicas de la Entidad, en especial las relacionadas
con el desarrollo oportuno de las actividades asignadas.

Conocimiento del tratamiento del Producto No Conforme, que le permite
rapidamente resolver las inconsistencias presentadas al momento de revisar,
calificar y aprobar un expediente de forma oportuna para los distintos tramites
requeridos por los afiliados.

GESTION INFORMATICA

Se ejecutan las actividades teniendo en cuenta los procedimientos establecidos
en el proceso y se utilizan los documentos conforme al listado maestro de
documentos y los registros se encuentran organizados..i/
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IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO VENECIA

Se observa conocimiento, amabilidad y enfoque al cliente en la prestacién del
servicio. Los funcionarios manejan en forma eficiente las herramientas
tecnoldgicas y conocen y aplican los métodos establecidos.

Se tiene la buena practica de hacer firmar el documento Decalogo del Afiliado
con el cual se propone alertar a los afiliados sobre las actividades de personas
inescrupulosas resaltando las facilidades y ventajas que se tiene, cuando se
utilizan adecuadamente los servicios de la Caja.

En la actividad de identificacion biométrica se llevan a cabo los controles
establecidos para resguardar la informacién y recursos monetarios de los
afiliados. La Directora del Punto realiza controles y andlisis de toda la
documentacion previo a su envié con el fin de garantizar el cumplimiento de
todos los requisitos

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE

Se da aplicacién a las Tablas de Retencion Documental y a los procedimientos
internos para el recibo y envio de Comunicaciones Oficiales.

Las instalaciones se conservan en buen estado de orden y limpieza. Se proyecta
efectuar una remodelacién para continuar el mejoramiento de las areas de
atencion.

Los funcionarios de Identificacion, afiliacion y seguridad documental
demuestran conocimiento de las actividades a realizar y en el manejo de los
sistemas de informacion a su cargo.

La Direccién del area estd comprometida en la revision y modernizacion de sus
métodos de trabajo y en la adecuacion de los sistemas de informaciéon para
mejorar la calidad de los servicios y lograr el cumplimiento de los tiempos de
tramite.

La informacidn y documentos de los clientes son tratados con estrictas normas
de seguridad y confidencialidad de acuerdo con las politicas establecidas por la
CAJA.

GESTION DEL RIESGO

Se cuenta con los controles y sistema de informacién adecuados para el control
de los riesgos financieros. Se observa la presentacion oportuna de informes a
los niveles y entidades de control correspondientes.

El proceso se encuentra adelantando las actividades requeridas para la
implementacion y certificacion bajo los lineamientos de la norma ISO 27001, lo
cual se constituye en un gran aporte para el manejo de uno de las activos mas
importantes de la Entidad como es su informacic’:n.Q/

Pagina 9 de 31



Se tiene la cultura y periodicidad necesaria para realizar las actividades
requeridas para verificar la aplicabilidad y funcionamiento de los planes de
contingencia.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO CALI

Con el acompafiamiento del duefio del proceso se evidencid el procedimiento
con un afiliado desde el ingreso al punto, atencién de los funcionarios, tiempo
de espera e informacion brindada, resultado del ejercicio: Bueno, a pesar que
ese dia se encontraba dos funcionarias incapacitadas.

MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

Se evidencié que se lleva a cabo el procedimiento para la inscripcién de las
firmas y proyectos inmobiliarios.

El proceso controla y ejecuta la convocatoria y el procedimiento para el Fondo
de Solidaridad.

Se ejecutan las actividades teniendo en cuenta los procedimientos establecidos
en el proceso y se utilizan los documentos conforme al listado maestro de
documentos y los registros se encuentran organizados (se revisaron las
carpetas de las firmas inscritas de los proyectos inmobiliarios y las del Fondo de
Solidaridad).

Se tienen identificados los riesgos y la aplicabilidad de los controles para
mitigar la ocurrencia de los mismos.

Se tiene todo el proyecto para el desarrollo y ejecucién del Proyecto de la
Cordialidad.

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Se evidencio en las carpetas de los contratos vigentes, las evaluaciones del
servicio de mantenimiento prestado por los proveedores.

El proceso de Servicios Generales administra y controla el inventario de bienes
y elementos de consumo de la entidad, mediante el registro de las entradas y
salidas del inventario en el aplicativo SEVEN y la conciliacién mensual.

Se ejecutan las actividades teniendo en cuenta los procedimientos establecidos
en el proceso y se utilizan los documentos conforme al listado maestro de
documentos y los registros se encuentran organizados.

Se tienen identificados los riesgos y la aplicabilidad de los controles para
mitigar la ocurrencia de los mismos. '
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GESTION DISCIPLINARIA

e Se evidencia la organizacion del proceso en cuanto a las actividades
desarrolladas.

+ Se encuentran ajustados los documentos del proceso en ISOLUCION.

e Se encuentra implementado el mapa de riesgos del proceso en el sistema de
informacion VIGIA.

GESTION TALENTO HUMANO

* Se ejecutan las actividades teniendo en cuenta los procedimientos establecidos
en el proceso y se utilizan los documentos conforme al listado maestro de
documentos y los registros se encuentran organizados.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
FLORENCIA

e Buena gestion en el punto de atencion al pasar de 2.914 afiliados atendidos en
el primer trimestre de 2013 comparado con los 4.728 afiliados atendidos en el
primer trimestre de 2014, con incremento absoluto de 1.814 equivalente al
62% de aumento con relacién al mismo periodo de del afo anterior.

e Incremento en biometria al pasar de 146 en el primer trimestre de 2013 a 347
en el primer trimestre de 2014.

» Compromiso institucional y cultura del servicio por parte de todo el equipo de
trabajo del Punto de Atencién.

e Excelentes relaciones con las Unidades Militares, Unidades de Policia y entes
gubernamentales.

e Gestién para solucionar las limitaciones en la infraestructura y sistemas de
informacion.

e Promocién del Punto de Atencién a través de las diferentes visitas, Unidades
Militares y de Policia con el fin de capacitar y sensibilizar en modelos de
atencion, biometria, trdmites y servicios.

» Volantes sobre requisitos y recomendaciones de los tramites y servicios
suministrados a los afiliados.

e Mejora en la infraestructura y sistemas de informacion.

e Gestién para obtener capacitacion y entrenamiento por parte de la DIJIN. Y
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IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BARRANQUILLA

Con el acompainamiento del lider del punto se evidencia el servicio al afiliado
desde el ingreso al punto, atencién de los funcionarios, tiempo de espera e
informacién brindada.

Informar en forma detallada las actividades realizadas entre las cuales se
encuentran: resumen de las actividades realizadas, informacién estadistica y
datos comparativos entre periodos si es del caso, relacidon de fechas, relacién
de cargos de los involucrados en el informe, las partes interesadas y el personal
entrevistado entre otros.

GESTION DEL SAC

Es importante resaltar la cultura de autocontrol de todas las actividades
desarrolladas en el proceso, se evidencian planillas en Excel, donde se
relacionan las solicitudes que ingresan a traves del buzon de sugerencias,
dando respuesta dentro de los plazos establecidos.

El Proceso gestion del SAC conoce los riesgos y aplica los controles
minimizando la probabilidad de ocurrencia de los mismos.

Se remite oportunamente el control del Producto No Conforme y se toman
medidas, se hace un reproceso si es por direcciones se verifica los datos y
procede, si es de contenido al alcance de la peticién anterior, y se da envia a
los dos dias.

GESTION DOCUMENTAL

La lider del proceso Gestion Documental conoce los riesgos y aplica los
controles minimizando la probabilidad de ocurrencia de los mismos.

Se evidencia los cronogramas para llevar a cabo las transferencias de archivos
en las diferentes areas de la Entidad.

VERIFICAR

MERCADEO Y COMUNICACIONES

Conocimiento por parte del personal del proceso, de sus roles vy
responsabilidades, de su quehacer diario, en atender los requerimientos tanto
internos como externos, apoyados en los sistemas de informacion, manuales,
procedimientos, guias; de conformidad con las politicas de operacién
existentes, los riesgos que ello implica. &
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GESTION DE TESORERIA

e Los proyectos del proceso que impactan el SIG se encuentran documentados
mediante las acciones preventivas, que evidencian el mejoramiento continuo.

* Se evidencia el control del indicador de pago en término de tres dias.

GESTION ESTRATEGICA

e \Verificacion permanente de las acciones y cumplimiento de las actividades
frente al plan de accién. A su vez se evidencia la bondad que posee el sistema
de informacion ISOLUCION en la generacion de alertas en el “home” a cada
uno de los responsables de cada actividad.

AUDITORIA Y CONTROL

e Conocimiento por parte del personal del proceso, de sus roles y
responsabilidades, de su quehacer diario, en atender los requerimientos de los
distintos entes, apoyados en los sistemas de informacién, manuales,
procedimientos, guias; de conformidad con las politicas de operacion
existentes, los riesgos que ello implica, y demas normatividad existente.

e Se evidencio las reiteradas instrucciones impartidas al personal de la Oficina de
Control Interno, respecto al cumplimiento de las tareas asignadas en el
respectivo cronograma de actividades, atendiendo los principios de planeacion,
organizacion y debida diligencia, de conformidad con las normas aplicables a la
Entidad.

e Se evidencio, las permanentes sensibilizaciones efectuadas a funcionarios y
contratistas, en relacion con el fomento de la cultura del autocontrol segin lo
normado en el Decreto 1537 de 2001, con el fin de contribuir al mantenimiento
y mejora continua del Sistema de Control Interno, en temas como: planeacién,
manejo adecuado del tiempo, toma de conciencia, distribucion de
responsabilidades y el adecuado uso de los recursos a su disposicion.

e Se destaca el reconocimiento efectuado a la Oficina de Control Interno de la
Entidad, efectuado por parte de entidades como la Contraloria General de la
Republica, quienes una vez evaluado el Sistema de Control Interno de la
Entidad, le otorgaron un puntaje de 87 puntos de 80; donde mayor a 80 es
favorable; El Departamento Administrativo de la Funcién Publica lo califico con
un 97% de avance y a su vez ante el Ministerio de Defensa Nacional — GSED, la
Oficina de Control Interno de CAPROVIMPO, es tomada como modelo dentro de
las empresas del GSED.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE
¢ Se evidencia que el Punto de Atencion de Ibagué, cuenta con los respectivos

sistemas de informacién (GA2, FOLIUM, Fénix, Vigia, ISOLUCION LSI y
FONVIVIENDA); que les permiten desarrollar cabalmente sus funciones, y en @
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caso de fallo de los mismos, se reportan via ticket a la mesa de ayuda de la
Entidad.

e Se valido el enrolamiento biométrico (Fénix) con la persona responsable y la
forma en la cual es llevado el procedimiento, quien conoce del tema vy
manifesté que se viene trabajando en la version 3, la cual permitiria generar
reportes de tipo estadistico, Utiles para andlisis de datos y la toma de
decisiones.

GESTION DE CONTRATACION

« Se verifico el Plan de accién y su cronograma al primer trimestre de 2014 y se
evidencia el cumplimiento de los indicadores de acuerdo a lo proyectado.

GESTION INFORMATICA

e Existen 12 riesgos y estan controlados.

e Los formatos utilizados estan de acuerdo a lo enunciado en los procedimientos
y conforme al listado maestro de documentos, Los registros de los documentos
se encuentran bien organizados.

» Se verifico el Plan de accion y su cronograma al primer trimestre de 2014 y se
evidencia el cumplimiento de los indicadores de acuerdo a lo proyectado.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO VENECIA
e Los usuarios del Punto manifiestan su satisfaccion por la calidad y eficiencia del
servicio en forma personal y a través de felicitaciones escritas.
MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

» Se verificaron los indicadores del Plan de accidn y se evidencia el cumplimiento
de las metas propuesta para cada uno de estos. (los indicadores referentes al
Fondo de Solidaridad no se midieron ya que la convocatoria se cerrd el 6 de
mayo).

e Se verifico el listado maestro de documentos y se pidieron evidencia para
constatar la actualizacién de los mismos.

* Se verifico la aplicabilidad de los procedimientos del proceso ejecutando cada
uno en campo.

e Se verifico la aplicabilidad del Producto no Conforme en el proceso. &
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

» Se verificaron los indicadores del Plan de accién y se evidencia el cumplimiento
de la metas propuesta para cada uno.

¢ Se verifico el listado maestro de documentos (sujeto a cambios debido a la
reestructuracion que ha venido desarrollando la Entidad desde el mes
noviembre de 2013).

¢ Se verifico la aplicabilidad de los procedimientos del proceso.

GESTION DISCIPLINARIA

» Se ha efectuado la medicién y reporte de los indicadores en el plan de accion.

GESTION TALENTO HUMANO

¢ Tiene conocimiento de los riesgos y estan controlados.

e Los formatos utilizados estan de acuerdo a lo enunciado en los procedimientos
y conforme al listado maestro de documentos, Los registros de los documentos
se encuentran bien organizados.

e Se verifico el Plan de accién y su cronograma al primer trimestre de 2014 y se
evidencia el cumplimiento de los indicadores de acuerdo a lo proyectado.

ACTUAR
GESTION DE FINANZAS

» Se evidencia la mejora continua del proceso en cuenta a la implementacién de
proyectos que impactan la estrategia institucional como es el Leasing
Habitacional e Implementacion de las Normas Internacionales NIFF.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO BOGOTA

e Es de anotar que el proceso tiene la Accidn preventiva No. 41- Abierta y la
Accion de mejora Nro. 42- Abierta; las dos acciones tienen por objetivo
actualizar los procedimientos del proceso de acuerdo a las nuevas disposiciones
de la estructura y planta de personal y para adicionar a los mismos, la
implementacion del digiturno, el kiosko biométrico y actualizacion de los
riesgos; por lo tanto se exalta que el proceso tenga acciones preventivas y de
mejora porque denota el interés y preocupacién por el mejoramiento continuo.

GESTION JURIDICA

« El proceso tiene controladas las actividades y cuenta con indicadores que miden
su gestién. L
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MERCADEO Y COMUNICACIONES

e Teniendo la reestruracion de la planta llevada a cabo en la Entidad, y por ser
un proceso nuevo, al momento de la auditoria no presenta ninguna accién
correctiva, preventiva ni de mejora reportada en el sistema ISOLUCION.

AUDITORIA Y CONTROL

e Continuar con los seguimientos periodicos al afinamiento del Aplicativo de
SOLOAUDI, con las partes interesadas que les permitan generar unos puntos
de control (alertas), facilitando de esta forma el autocontrol y la mejora
continua del Sistema Integrado de Gestion.

* Es pertinente el acompanamiento decisivo en la configuracion e implementacion
del Aplicativo de Planes de Mejoramiento de Vision Empresarial.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

» Producto de la reestructuracion de la Entidad, segin decretos 1900 y 1901 de
2013 se requiere actualizar los procedimientos, guias, formatos, manuales y
demas documentos y demas documentacion del Sistema Integrado de Gestién
con el nuevo proceso Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite.

GESTION DE CONTRATACION
* Actualmente el proceso de Gestion de Contratacion no tiene acciones abiertas.
GESTION INFORMATICA

» Actualmente se encuentran la acciéon de mejora nimero 38, referente a los
procedimientos, que no se enfocan de manera objetiva en las mejores practicas
de TI, y que requieren de un nivel de madurez. Deseando Alinear los
procedimientos en las mejores prdcticas de TI, bajo las normas ISO 27001 e
ISO 20000, a fin de que coadyuven a las estrategias de CAPROVIMPO.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO VENECIA

e Se evidencia conocimiento y aplicaciéon de los controles establecidos para la
mitigacion de los riesgos.
IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE
» Se evidencia conocimiento y aplicacién de las politicas de riesgo de la Entidad.
GESTION DEL RIESGO

» Se evidencia conocimiento y aplicacion de las politicas de riesgo de la Entidad.

e
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MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

« Todas las actividades del proceso se encuentran debidamente documentadas
en los procedimientos y es de destacar el control que tiene el Lider del proceso
para verificar su cumplimiento.

» Se tienen muy bien definidas las metas propuestas para el 2014 y se tiene el
compromiso de ejecucion de las mismas

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

e Todas las actividades del proceso se encuentran debidamente documentadas
en los procedimientos.

GESTION DISCIPLINARIA

e Se dio alcance a la recomendacion dejada en auditoria de seguimiento 2013 en
cuanto a maximizar el ingreso de las actuaciones procesales en el sistema de
informacién ORION.

e Se atendio la sugerencia dejada en la auditoria de seguimiento 2013 en cuanto
a eliminar el libro radicador.

GESTION TALENTO HUMANO

e Actualmente se encuentran la accién de correctiva nUmero 98, referente a la
actualizacion de los procedimientos y documentos del proceso teniendo en
cuenta la reestructuracion de la entidad de acuerdo a los decretos 1900 y 1901
de 2013; Accidn preventiva 42 referente al proyecto reestructuracion de la
estructura organizacional y de la planta de personal, cambios normativos del
gobierno y politicas internas.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO MEDELLIN
e Se evidencia empoderamiento del Lider del Punto de Atencion, observado la
mejora continua en el seguimiento y control que aplica para el cumplimiento de
los indicadores. De igual manera el autocontrol que incentiva en cada uno de
los funcionarios.
OPORTUNIDADES DE MEJORA
PLANEAR
GESTION DE FINANZAS
e Es pertinente que los cronogramas de los proyectos sean realizados mediante

herramientas de Gestion de Proyectos (Project), donde se especifique de
manera detallada las actividades que dependen de una actividad principal Pl
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alineadas a las obligaciones contractuales, registrando fechas y responsables,
aprobado por la Subgerencia Financiera. En el caso de existir un cambio en el
cronograma este requiere del soporte y aprobacion del mismo.

MERCADEO Y COMUNICACIONES

e Es preciso adelantar un plan de trabajo en coordinacién con la Oficina Asesora de
Planeacion para revisar y/o actualizar la documentacion del Sistema Integrado de
Gestion (formatos, procedimientos, guias, manuales) del proceso de Mercadeo y
Comunicaciones; en atencion a la accion de mejora No. 037 del 29 de enero de
2014, y de esta forma dar cumplimiento a la norma NTC ISO 9001:2008 - 4.2.3
Control de la documentacion.

GESTION ESTRATEGICA

Conjuntamente con los Lideres de los procesos continuar con el fortalecimiento
de los indicadores en especial los operativos, donde se identifiquen aquellos
aspectos fundamentales para la operacion y que ameriten el establecimiento de
planes de mejora para su estabilizacion y mejorar el desempefio.

AUDITORIA Y CONTROL

Es pertinente revisar y/o actualizar la documentacion del Sistema Integrado de
Gestion (formatos, procedimientos, guias, manuales) del proceso de Evaluacion
y Control; en atencién a la accion de mejora No. 037 del 29 de enero de 2014,
y de esta forma dar cumplimiento a la norma NTC ISO 9001:2008 - 4.2.3
Control de la documentacion

Realizar la revisién y/o ajuste al procedimiento CI-NA-PR-004 “Desarrollar
Auditorias de Calidad” a fin de definir claramente el paso a paso a seguir en la
ejecucion de las mismas; si algunos no se requieren, solicitar su actualizacion.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

Actualmente la Jefe del Area de Atencién al Afiliado, viene coordinando con la
Gerencia General y Superintendencia Financiera, la disminucion en una hora de
atencién al publico en horas de la tarde a fin de resolver y dar tramite a todos
los expedientes recibidos en el dia y que les permita dar cumplimiento a la
oportunidad en el tiempo de trédmite de las distintas solicitudes, por parte de los
puntos de atencion.

Elaborar los cronogramas de visitas a las unidades militares y de Policia, de
forma mancomunada con los Oficiales de Enlace de la Sede Principal, donde se
incluya al personal del Enlace de los Puntos de Atencién, de manera que les
permita una mejor planificacién de sus actividades

Fortalecer el liderazgo de los duefios de los procesos, a fin de que se vea
reflejado en la planeacién, realizacion, verificacion y control de las actividades
desarrolladas en cada uno de ellos, permitiendo de esta manera el
mejoramiento continuo del SIG. A
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e Socializar las politicas y demas directivas impartidas por la Sede Central a todos
los funcionarios del Punto.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO VENECIA

e Revisar las politicas y actividades establecidas para la entrega y recibo de
cargos, con el fin de que se cuente con las herramientas y el tiempo suficiente
para garantizar que la operacion no se vea afectada por traslados o retiros.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE

e Mejorar el despliegue de la planeacion a nivel de actividades a realizar para
adelantar las iniciativas. Para tal fin es importante que los cronogramas
conserven su esencia de elementos de planeacién y de control, en los cuales se
discriminan las actividades principales o hitos, los responsables y las fechas de
cumplimiento. Hacer este desglose permitira ademas tener parametros que
permitan hacer una medicién objetiva sobre el nivel de avance. Eje. No es facil
hacer una medicion objetiva del nivel de avance de un proyecto si no se tienen
las actividades que deben adelantarse en la etapa de implementacion.

GESTION DEL RIESGO

e Es conveniente que se revisen y se documenten las acciones o controles que se
tienen establecidos para mitigar el impacto de los riesgos, ya que no se
evidenciaron sin controles para probabilidad, situacién que puede inducir a
valoraciones sobrestimadas

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
CARTAGENA

+ Teniendo en cuenta el proyecto de la adquisicidon de nueva infraestructura y
protocolos de servicio, realizar una accion de mejora sobre la nueva imagen
institucional, que impacta al SIG.

e De acuerdo con el objetivo del proceso en la identificacidn, afiliacion y Gestion
de tramites y a fin de lograr las metas propuestas o superarlas, se sugiere que
el personal de enlace de cada una de las fuerzas cuente con cronograma o
programacion de las visitas a las diferentes unidades, asi mismo que cuenten
con los recursos para brindar una correcta asesoria sobre los servicios que tiene
la entidad o consultas en general.

MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS
e Se debe continuar con la actualizacién de procedimientos, formatos,
documentacion del proceso conforme al cambio de la estructura de la Entidad y
del Proceso.

e Se deben seguir realizando controles en las actividades realizadas en el Proceso L
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

L]

Continuar con la actualizacién de procedimientos, formatos, documentacion del
proceso conforme al cambio de la estructura de la Entidad.

Realizar reuniones de trabajo, con el fin de desarrollar actividades que se estan
llevando a cabo para la mejora continua de los esquemas de seguridad de la
Entidad.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
FLORENCIA

Fortalecer las capacitaciones y entrenamiento sobre el Sistema Integrado de
Gestion (Mision, Vision, Politica de Calidad, Riesgos, Indicadores, planes).

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BUCARAMANGA

Optimizar el envio de comunicacion publicitaria para los afiliados al punto de
atencion, con el fin de que sea oportuno.

HACER

GESTION DE FINANZAS

Es pertinente realizar la conciliacién de manera automatica con los Sistemas de
Informacion Gestion de Aportes y Afiliados y SEVEN. En referencia al
requerimiento de SEVEN, este se encuentra analizado y aprobado. Por lo
anterior se requiere realizar el requerimiento del Sistema de Informacion
Gestién de Aportes y Afiliados por parte de la Fabrica de Software a mediano
plazo (6 meses). Implementacion que permite tener control de los registros y la
no manipulacion de los datos.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO BOGOTA

Es preciso adelantar un plan de trabajo en coordinacion con la Oficina Asesora
de Planeacion para revisar y/o actualizar la documentacién del Sistema
Integrado de Gestion (formatos, procedimientos, guias, manuales) del proceso
de Identificacion, Afiliacion, y Gestion del Tramite (Punto de Atencién de
Bogota); en atencién a la accién de mejora No. 037 del 29 de enero de 2014, y
de esta forma dar cumplimiento a la norma NTC ISO 9001:2008 - 4.2.3 Control
de la documentacion.

GESTION JURIDICA

Se sugiere verificar la idoneidad de continuar con el diligenciamiento FORMATO
DE CONTROL ACTUACIONES JUDICIALES Y EXTRAJUDICIALES GJ-NA-FM-008.
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MERCADEO Y COMUNICACIONES

L]

Se requiere en forma urgente coordinar con el proceso de Talento Humano,
para encargar durante el tiempo que este vacante el puesto del Lider de
Comunicaciones y Mercadeo a algin funcionario que realice y controle las
diferentes responsabilidades y funciones de dicho cargo; lo anterior por medio
de memorando o formalizacidon que el area de Talento Humano disponga para
este evento.

Todo lo anterior sustentado en que una vacante en la Entidad no debe afectar
el normal desempefio del Sistema Integrado de Gestidn; asimismo es preciso ir
preparando a la persona que lidere el proceso mientras este la vacante, sobre
todo para atender la auditoria de recertificacion de ICONTEC en agosto de los
corrientes.

De otro lado, y teniendo en cuenta que el grupo Investigacion de Mercados es
nuevo, se sugiere determinar la pertinencia de mantener el grupo de
Investigacion de Mercados y en dado caso, reforzar el grupo en la parte técnica
con una persona con experiencia en consolidacion de datos, manejo de base de
datos, estadisticas y en investigacién de mercados lo mas pronto posible.

GESTION DE TESORERIA

En el hacer verificando los procedimientos, se encuentra que a pesar de
evidenciar los soportes de la realizacion del comité financiero, se debe
gestionar el acta de cada una de las sesiones.

Se debe fortalecer los conocimientos del sistema integrado de gestion para los
integrantes del proceso y teniendo en cuenta que la titular se encuentra en
encargo verificar los cambios que afectaron al proceso por el cambio del SIG.

GESTION ESTRATEGICA

L]

Es pertinente realizar plan de trabajo con los Lideres de cada Proceso, con el fin
de finalizar los ajustes a los documentos controlados en el sistema de
Informacion ISOLUCION, acorde con los cambios generados en la
implementacion del nuevo Mapa de Procesos.

AUDITORIA Y CONTROL

Es pertinente revisar y ajustar el procedimiento CI-NA-PR-005 Desarrollar
Auditorias de Control Interno, en el sentido de incluir los tiempos de
comunicacion de resultado de las auditorias de gestion, toda vez que el Proceso
de Gestion Estratégica le fue comunicada apertura de auditoria en febrero de
2013 y las instrucciones relacionadas con el informe de auditoria fueron dadas
a conocer en Febrero de 2014. Anexo evidencia No. 3.

Coordinar con la Oficina de Sistemas / Proveedor Soloaudi, la elaboracion de la
guia del lider funcional de dicho aplicativo, donde se establezcan las funciones y
responsabilidades del mismo, favoreciendo de esta forma la gestion del
conocimiento.

&
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Considerar la posibilidad de solicitar a la Oficina de Talento Humano, el asignar
personal de planta a la Oficina de Control Interno, dada la responsabilidad
requerida para el ejercicio adecuado de sus funciones.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

Es pertinente revisar y/o actualizar la documentacién del Sistema Integrado de
Gestidn (formatos, procedimientos, guias, manuales) del proceso Identificacion,
Afiliacion y Gestion del Tramite; de conformidad con la accién de mejora No.
042 del 24 de abril de 2014, y de esta forma dar cumplimiento a la norma NTC
ISO 9001:2008 - 4.2.3 Control de la documentacion

Al revisar las actividades que actualmente se ejecutan por el Proceso de
Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite del Punto de Atencidn Ibagué, se
encontro que no se tiene claridad acerca del procedimiento para el desbloqueo
de las cuentas en el aplicativo GA2 - GT-NA-PR-006, razén por la cual se
requiere su revision y/o ajuste del mismo.

Es pertinente establecer unos indicadores especificos a los puntos de atencion
de fin de verificar su aporte al proceso, de manera que puedan soportar de
manera detallada el avance de sus actividades, las cuales sirvan de insumo
para la elaboracién del informe de su gestion.

Es necesario revisar los formatos del proceso de Identificacion, Afiliacion y
Gestion del Tramite, a fin de asegurar que se estén diligenciando en debida
forma todos los campos, si algunos no se requieren, solicitar su actualizacion.

Evaluar la posibilidad de llevar algin tipo de control y/o seguimiento a las
solicitudes y tramites recibidos por parte del Punto de Atencién Ibagué, asi
como los realmente enviados a la Sede Principal, de forma individualizada.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO VENECIA

Gestionar en forma oportuna las solicitudes presentadas por el Punto en
relacion: a) Acceso a la informacion del digiturnos para poder monitorear la
operacién) arreglo del armerillo ya que uno de sus puestos se encuentra
dafiado y sin la llave y ¢) determinar la utilizacion o retiro del mueble casillero
que se encuentra en el pasillo interno de la Oficina. Todos los casilleros estan
cerrados y no se tiene la llave de ninguno.

Revisar la formulacion de los procedimientos de Identificacion, Afiliacién y
Gestion del Tramite, con el fin de eliminar duplicidad en la documentacién de
actividades.

Incluir como documento controlado y de aplicacion en todos los Puntos de

Atencién el Decélogo del Afiliado, con el fin de contribuir a su bienestar y como
evidencia de la aplicacion de la politica de responsabilidad sociai.@
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e Establecer, documentar y divulgar las politicas para el manejo de errores u
omisiones en la documentacion presentada por los afiliados y las atribuciones
para subsanar o no, con el fin de disminuir las devoluciones en el nivel Central.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE

« Es conveniente que se solicite a la Oficina Asesora de Planeacion la inclusion de
los Planes de Accién y las fichas de indicadores en el sistema de informacion
documental con el fin de evitar que se incurra en la utilizacion de documentos
obsoletos y de disminuir la utilizacién de papel , dando con ello apoyo a la
politica de Cero Papel.

e Como medida disuasiva seria conveniente analizar la posibilidad que las
camaras de seguridad enfoquen el area de biometria donde se toman las firmas

GESTION DEL RIESGO

» Documentar los criterios con los cuales se escogen las muestras de operaciones
de Firmas Constructoras, Talento Humano y Proveedores con el fin de
garantizar un adecuado cubrimiento.

¢ Cuando se evidencien incumplimiento por parte de los procesos sujetos a
muestreo para controles Sarlaft, es importante verificar si esos incumplimientos
se constituyen Producto No Conforme, con el fin de solicitar a las areas la
aplicacion del procedimiento respectivo.

« Establecer los lineamientos sobre reporte obligatorio de deteccién o no de
producto no conforme en todos los procesos obligados a controlarlo con el fin
de tener la certeza que no se presentaron y no se deje de analizar o reportar
como evento de riesgo.

e En razon a que este proceso conoce los datos acumulados por procesos y por
sistema de todos los PNC reportados por las areas, sus causas y tratamiento,
seria conveniente que liderara con las dreas la formulacién de acciones o
proyectos transversales que busquen eliminar las causas en forma definitiva.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO CALI

e En el momento de encontrarme con la Asesora Legal, y ella atendiendo un
afiliado, el Sistema de Informacién GA2, presento falla en demora de consulta
de informacion como bloqueo del mismo.

e Para la Consulta del Sistema de Informacion de la Policia LSI, Nivel Ejecutivo, el
punto no cuenta con la respectiva consulta directa, lo debe realizar por link a
un funcionario de atencion al afiliado punto Bogota.

W«
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MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

e Seguir con el control de la informacion del proceso, la documentacién y con el
manejo de los indicadores para el cumplimiento de las metas establecidas.

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

e Seguir con el control de la informacion del proceso, con la documentaciéon y con
el manejo de los indicadores para el cumplimiento de las metas establecidas.

GESTION DISCIPLINARIA

e Se sugiere fortalecer la Campafa de capacitacion en el tema de prevencién en
coordinacién con talento humano.

e Se sugiere enviar por medio adicional a FOLIUM las solicitudes de
requerimientos probatorios con el fin que los funcionarios se enteren dentro del
tiempo establecido, 0 en su defecto que el aplicativo FOLIUM genere una
alarma direccionada al correo electrénico de los funcionarios.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO MEDELLIN

* Es pertinente que el proceso de Servicio al Afiliado, realice las correspondientes
gestiones para que el Punto de Atencidon posean backup de los dispositivos
biométricos (huella, scanner de documento (Kit de mantenimiento), web cam,
firma), en el momento de ocurrir una falla técnica en el proceso de
identificacion del afiliado, lo anterior con el fin de evitar reprocesos internos y
por ende hacia el afiliado, en el caso de volver a tomar la biometria faltante.

e Es pertinente que el Proceso de Servicio al Afiliado en coordinacion con la
Oficina Asesora de Informética, se realicen las gestiones con la Policia Nacional
con el fin de configurar e instalar en el Punto de Atencién, la consulta en linea
de la herramienta SLI. Lo anterior con el fin de minimizar el tiempo de
respuesta de los tramites y la optimizacion de recursos para el afiliado.

« Considerar que el soporte de la consulta del SLI, sea digitalizada toda vez que
dicho documento es parte integral del tramite.

» Realizar transferencia de conocimiento de la normatividad y procedimientos del
proceso de Servicio al Afiliado en la Sede Principal.

» Es pertinente que el campo correo electréonico y teléfono fijo, sean diligenciados
por parte del afiliado, debido a que dicha informacidon es relevante para la
ubicacion y envié de informacién al Afiliado, por medio de medios electrénicos,
por parte de CAPROVIMPO.

e Implementar metodologia o procedimiento para el seguimiento continuo en los
Puntos de Atencidn, en cuanto a la operacion de los Sistemas de Informacion.

i
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IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
FLORENCIA
e Fortalecer las capacitaciones y entrenamiento de los sistemas de informacion.

¢ Continuar con las gestiones para adquirir un local con mejor espacio para los
afiliados, debido al incremento de tramites.

e Solicitar la posibilidad de adquirir del servicio de internet a través de banda
ancha (cable) por la lentitud para ejecutar las actividades en los aplicativos.

e Solicitar constancia, acta, o informe sobre las capacitaciones o entrenamiento
suministrado por los diferentes organismos donde se mencione los temas y las
horas, la entidad y el docente.

+ Continuar con la gestion para adquirir una planta que soporte la capacidad de
la UPS.

e Realizar informes de cada una de las visitas a las Unidades Militares y de Policia
con las principales actividades y registros.

» Solicitar capacitacion para el manejo de biometria.

e Solicitar capacitacion en el Aplicativo Fox.

» Solicitar posibilidad de pautar en un canal regional o emisora comercial de la
region para pro-mocionar el Punto de Atencion.

e Documentar las funciones de las personas con fecha de actualizacién y firmas
por parte del Lider y Servidor publico.

e Documentar la caracterizacion de los afiliados y grupos de interés del Punto de
Atencién de Florencia.

e Presentar de manera fisica o en aplicativo Scala la derechos y obligaciones de
los afiliados, lista-do de tramites y servicios, correo electronico de contacto de
la entidad, noticias, informacion relevante de rendicidon de cuentas o visitas a
unidades militares y de policia.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BARRANQUILLA

e Se debe fortalecer la comunicacién con la Lider del Proceso la Jefe de Area de
Atencion al Afiliado.
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GESTION DEL SAC

L]

Se requiere adelantar un plan de accién en coordinacién con el Area de Gestién
Documental con el fin de capacitar al personal de correspondencia que se
encarga de radicar las solicitudes de los Consumidores Financieros que ingresa
a la Entidad.

Coordinar ante la Oficina Asesora de Informatica para el ajuste y actualizacion y
parametrizacion del aplicativo SAC.

GESTION DOCUMENTAL

“Las solicitudes de ingreso son radicadas por correspondencia y las direccionan al
sistema SAC, pero hay solicitudes que son del SAC y se envian por FOLIUM a otras
dependencias y hay otras solicitudes que son de FOLIUM y se direccionan a SAC
originando rechazos a través de sistema pero como el sistema no permite
automaticamente enviar a la dependencia respectiva, son informadas a través del
correo Outlook a la Jefe de Gestion Documental para su redistribucion”,

se requiere adelantar un plan de accién en coordinacién con el proceso Gestion
del SAC con el fin de capacitar al personal de correspondencia que se encarga
de radicar las solicitudes de los Consumidores Financieros que ingresa a la
Entidad.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BUCARAMANGA

Dado que la planilla control envio documentos servicio de correspondencia
agrupada, es validada por la lider del punto de atencion para ser enviada por la
valija diariamente, es procedente que en el formato se incluya un item que
permita evidenciar la revision.

Validar si el contenido del formato de control de asistencia visitas unidades se
encuentra acorde a la necesidad actual de informacion conforme a las visitas
realizadas por el personal de enlace de la fuerza ubicada en el punto.

ADMINISTRACION CUENTAS INDIVIDUALES Y CESANTIAS

Considerando los cambios que se estan evaluando en el proceso con relacién al
cargue de los archivos encriptados de las néminas por parte de las unidades
ejecutoras, a través del proyecto que adelanta la Entidad con la fabrica de
software liderada por la Oficina de Informatica, es procedente documentar el
seguimiento efectuado por parte del lider del proceso a los requerimientos
efectuados, teniendo en cuenta el mejoramiento que le brinda a los
procedimientos y guias establecidos para el cargue de la informacién en el
sistema GA2. @
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Es conveniente efectuar el seguimiento por parte del lider del proceso en lo
concerniente, a la implementacion que estd realizando la Oficina de
Informatica para la puesta en marcha del proyecto del portal transaccional,
siendo esta una herramienta con la cual cuenta la Entidad para brindarle
informacién de manera virtual al afiliado al permitir generar el extracto de la
cuenta individual.

VERIFICAR

GESTION DE FINANZAS

Es pertinente que cada proyecto, cuente con un funcionario que cumpla el rol
de Gerente de Proyecto, con el fin de dar seguimiento y cumplimiento a las
actividades.

GESTION JURIDICA

El proceso se encuentra en actualizacion de los procedimientos, para lo cual se
sugiere tener especial atencién con el sustento normativo de los mismos, dado
los cambios normativos internos que se han surtido en las actividades del
proceso.

GESTION DE TESORERIA

En el verificar, se debe determinar los métodos apropiados, cronogramas,
sistemas de informacion o los que el proceso considere, el tipo y grado de
seguimiento apropiado, teniendo en cuenta que como proceso misional debe
llevar adicionalmente al control de las actividades, el del producto no
conforme.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

Revisar los perfiles y cargas de trabajo del personal del Proceso de
Identificacion, Afiliacion y Gestion del Tramite del Punto de Atencion Ibagué,
frente a la cantidad de afiliados que atienden diariamente y determinar el
recurso humano necesario, toda vez que se evidencio que siendo las 6:20 P:M,
se habian atendido 46 personas y aun quedaban pendientes por atender 2
personas.

Asi mismo, se evidencio que el personal de vigilancia, adelanta funciones de
recepcionista y asignacién de digiturno y a su vez la persona del aseo colabora
en subir y bajar expedientes para tramites, lo cual podria generar riesgos al no
estar desempenando las funciones, para las cuales fueron contratados.

En relacion con la comunicacion con el cliente, es de mencionar que la cartelera
al ingreso al Punto, se encuentra desactualizada (Acreedores Varios a 31-Dic-
2013) asi como tampoco se encontraba el formato SA-NA-FM-018 de
Sugerencia / Felicitacion a disposicién del afiliado.

Se evidencio que el Punto de Atencién de Ibagué, funciona en un local de dos
pisos: en el primer piso se hallan ubicados nueve puestos de trabajo, para
cuatro personas, mientras que en el segundo piso solo se halla laborando una@

P4gina 27 de 31



persona, desperdiciando los espacios asignados; ademas de que el Lider no
este de cara a sus subalternos y Afiliados.

Se evidencio la existencia de gran cantidad de elementos de aseo (papel
higiénico), el cual es llevado por el proveedor de forma periddica, sin que se
lleve control de stock minimo del mismo.

GESTION DE CONTRATACION

Enfatizar en todos los funcionarios y periddicamente sobre la importancia del
uso del formato GC-NA-FM-027 “Requerimiento de Bienes y Servicio”.

Mejorar en lo posible las instalaciones fisicas del Proceso de Gestion de
Contratacién por cuanto se ve desorden y hacinamiento.

La trazabilidad en la realizacion del proceso que permita identificar en qué paso
se encuentra y quién lo esta realizando, de manera que ademas de controlar
los tiempos de servicio se pueda tener una informacién oportuna y veraz y se
eviten demoras injustificadas durante su tramite interno. A este respecto seria
muy importante contar con el concurso del area de tecnologia para que estas
soluciones se den desde los sistemas de informacion y no a través de controles
y registros en una hoja de Excel que podrian propiciar errores y cargas
adicionales de trabajo.

Revisar y ajustar el procedimiento GC-NA-PR-001  “Elaborar Plan de
Contratacién” en lo referente a la firma de la aprobacidon del plan de
contratacion por parte del Subgerencia Financiera si lo debe o no firmar ya que
el Plan de Contratacién para la vigencia 2014 no esta firmado por él y en el
procedimiento lo establece.

GESTION DE INFORMATICA

Mejorar la programacion de las actividades en el cronograma con los que se
mide los indicadores en el plan de accién, con el fin de mejorar la gestion de
seguimiento ha dicho plan.

Continuar con la verificacién, actualizacion y optimizacion de los procedimientos
en cumplimiento de las normas ISO 27001 e ISO 20000.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE

Es importante que se aclare la politica de presentacion de resultados de las
encuestas en el trimestre siguiente a su realizacion, lo anterior para que no
exista el riesgo de interpretar como incumplida la actividad. (Ver informe primer
trimestre 2014, Numeral 1.1).

Establecer las politicas sobre actualizacion de procedimientos y formatos
anexos con el fin de determinar si al cambiar las versiones de alguno de estos
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documentos se requiere cambiar la version de los demas, ejemplo
Procedimiento de PNC y formato de reporte.

GESTION DEL RIESGO

e Mejorar el andlisis de los resultados de los indicadores con el fin de obtener
Lecciones Aprendidas y conocimientos que permitan mejorar el nivel del proceso.
Igualmente es importante mejorar la utilizacion de técnicas estadisticas para que se
puedan analizar tendencias.

MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

e Se registran de manera oportuna los avances de las acciones abiertas
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

e Verificar el cumplimiento de los procedimientos implementados para el proceso.

GESTION DISCIPLINARIA

e Continuar con el control en el seguimiento de la No conformidad No. 97 la cual
tiene plazo de cierre julio de 2013, enfocandose en la importancia del cumplimiento
en los términos para dar respuesta a los requerimientos probatorios y las
consecuencias de no entregarlo a tiempo.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO
BUCARAMANGA

» Complementar el andlisis global efectuado a los resultados obtenidos en los
indicadores establecidos en el avance del plan de accién del punto de atencion.

+ Propender por la comunicacion activa con el personal de las Oficinas de Enlace que
se encuentra ubicado en el punto, para continuar con la actividad de brindar
informacién a los miembros de la fuerza que se encuentran ubicados en las
diferentes unidades.

ADMINISTRACION CUENTAS INDIVIDUALES Y CESANTIAS

« Fortalecer las sensibilizaciones efectuadas al personal perteneciente del proceso, a
fin de validar la eficaz interiorizaciéon de los conocimientos relativos al sistema
integrado de gestion de la Entidad y del proceso.

ACTUAR
GESTION ESTRATEGICA

e Es pertinente que los Lideres de los procesos que no cumplieron con las metas
establecidas, generen acciones que ataquen la causa raiz para asegurar la
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eficacia de las mismas, monitoreando con frecuencia periddica, el estado del
cumplimiento de las acciones frente a los registros programados.

IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE PUNTO IBAGUE

Es pertinente generar reportes y/o estadisticas que permitan controlar los
tiempos de tramite de los expedientes dentro del proceso, preferiblemente de
los sistemas de informacion, que le permitan el mejoramiento de los indices de
satisfaccion al afiliado.

Incluir dentro de las mejoras del Aplicativo de Fénix, se permita la actualizacion
de sus registros, a su vez que se puedan generar reportes estadisticos, Utiles
para andlisis de datos y la toma de decisiones.

Considerar la posibilidad de capacitar al biométrico, en seguridad documental
(dactiloscopia), a fin de apoyar dicha tarea, que viene siendo adelantada en la
Sede Principal a fin de acortar los tiempos de tramite y cumplir con las metas
propuestas.

GESTION DE CONTRATACION

Es necesario continuar con el fortalecimiento a los funcionarios que afectan el
proceso en temas del sistema Integrado de Gestion.

Solicitar al proceso de riesgos la ampliacion de la capacitacién sobre la
administracion de los riesgos, ya que el conocimiento de los procesos no debe
limitarse solo al paso de identificacion sino que deben ser participes del
tratamiento y las acciones que se ejecutan en los procedimientos.

GESTION DE INFORMATICA

Se debe redactar mejor el alcance en la caracterizacion,

Es necesario continuar con el fortalecimiento a los funcionarios que afectan el
proceso en temas del sistema Integrado de Gestion.

Es pertinente documentar una accién de mejora en donde se pueda evidenciar
de manera precisa las actividades que viene desarrollando el proceso como
parte de su optimizacion. (normas ISO 27001 e ISO 20000, la nueva
herramienta SYSTEM Center, convenios con entidades del gobierno para la
actualizacion de las bases de datos, reordenamiento de la nueva estructura
interna del proceso y demas).
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IDENTIFICACION, AFILIACION Y GESTION DEL TRAMITE

Revisar la clasificacion de acciones correctivas y acciones preventivas que ha
documentado el proceso con el fin de garantizar que se de aplicacién acorde a
los términos definidos en las normas ISO 9001 y NTCCP 1000

Establecer un programa para la revision de las matrices de los nuevos procesos
con el fin de evitar que los riesgos identificados o las acciones formuladas por
los anteriores duefios de proceso no se ejecuten oportunamente.

El proceso se encuentra formulando un proyecto para subsanar el hecho de no
contar con las biometrias de todos los afiliados. Es importante que se registre
la respectiva accién correctiva para evidenciar que se esta dando tratamiento a
este problema y que se considere la formulacion de un indicador que permita
evidenciar el nivel de avance.

MODELOS DE ATENCION DE VIVIENDA Y ESTUDIOS TECNICOS

Reforzar las sensibilizaciones al personal que integra el proceso y el manejo del
aplicativo ISOLUCION.

Se recomienda la apertura de una accién de mejora para que se pueda
evidenciar de manera precisa las actividades que viene desarrollando el proceso
como parte de su optimizacién.

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Reforzar las sensibilizaciones al personal que integra el proceso

Documentar una accién de mejora en donde se evidencia todas las actividades
que vienen desarrollando en el proceso para la optimizacion de este y la
Seguridad de la Entidad.

GESTION TALENTO HUMANO

Es necesario continuar con el fortalecimiento en la capacitacion a los
funcionarios que interactian en el proceso, en temas relacionados con el
sistema Integrado de Gestion.

El registro de los avances de las actividades de la accion preventiva 42 se
deben registrar oportunamente.

Proyecto y Elaboré: Ei betto Reyes B ques Lider
IILHIJ@ B =2 P
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