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INDICADORES DE PROCESO

Los INDICADORES son métricas que nos ayudan a identificar el rendimiento de una accion
o estrategia dentro de la operacion de los procesos del Instituto Financiero de Casanare.
Estas unidades de medida nos indican el nivel de desempefio con base a los objetivos que
se han fijado con anterioridad.

Este informe refleja los resultados de los procesos del Instituto Financiero de Casanare a
partir de la medicién periddica de cuarenta y ocho (48) indicadores de gestidén reportados
para el cierre del cuarto trimestre de la vigencia 2021, de los cuales tres cambiaron del
proceso juridico a cartera, e indicador se dio por suspendido debido que no se estan
suscribiendo fondos municipales. Los indicadores tienen el fin de medir el desempefio de los
trece (13) procesos estandarizados en el instituto; para cada indicador se establecié su
respectiva ficha de indicador, determinando su meta, tolerancias, formula y responsables del
diligenciamiento y/o desarrollo.

La ruta establecida para el diligenciamiento de los indicadores de procesos con acceso a
todos los funcionarios y contratista del instituto se encuentra en:
\\NEPTUNO\Indicadores\INDICADORES 2021

Seguln lo establecido por el procedimiento PDP03-00 PROCEDIMIENTO REVISION Y
SEGUIMIENTO A INDICADORES, “Cada lider de proceso, de acuerdo con la periodicidad
del indicador debe diligenciar los datos en la ficha de indicador dentro de los 10 dias
siguientes a su vencimiento y realizar analisis de los resultados obtenidos comparandolos
con los niveles de tolerancia y metas propuestas. De acuerdo con el analisis realizado, se
deben establecer acciones en la ficha del indicador que propicien la mejora continua del
proceso.”

Para el presente informe se relaciona la informacién suministrada por los lideres y
responsables de proceso a corte 31 de diciembre de 2021, se presenta el tablero de
indicadores y los indicadores de gestion priorizados para la presente vigencia junto con las
respectivas observaciones realizadas desde la oficina asesora de planeacién con el objetivo
de incentivar acciones para la mejora del Instituto.

DESEMPENO DE INDICADORES POR PROCESO DEL IFC

En este primer momento se presenta informacién general del comportamiento de los
indicadores de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad (en adelante SGC) del IFC.
En la Gréfica 1 se evidencia como se hallan distribuidos los indicadores segun sus resultados
en las diferentes categorias definidas. Estas categorias estan comprendidas por: las tres
categorias principales de medicioén de rendimiento de indicadores, a saber: 6ptimo, aceptable
y critico, ademds de contar con dos métricas especiales: la primera de ellas se define como
N/A la cual representa los indicadores que por su periodicidad adn no requieren ser
diligenciados o se encuentran suspendidos y la segunda métrica especial se define como
N/R que identifica a los indicadores que no fueron diligenciados por parte de los responsables
de dicha actividad.
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Graéfica 1. Distribucién general de los indicadores segun su rendimiento tercer trimestre 2021.

RENDIMIENTO DE LOS INDICADORES I11-2021

0,0% 34%

Afi = N/A - /D = RENDIMIENTO - RENDIMIENTC = RENDIMIENTO DEFICIENTE istri i6
Grafica 2. EXCELENTE ACEPTABLE .DIS.trIbUCIOH
general de los indicadores
segun su rendimiento

segundo trimestre 2021.

En ese orden de ideas, se evidencia que el 45% del total de los indicadores de los procesos
del SGC del IFC se encuentran con un rendimiento critico, el 38% se encuentra en un
rendimiento 6ptimo, el 10% en aceptable, otro 5% no fue diligenciado y el 2% fueron
suspendidos durante la vigencia.

De los indicadores de gestion a corte del 31 de diciembre de 2021, se evidencian los

siguientes resultados. Luego de recolectar la informacion de las fichas de los indicadores, de
los cuales se toma el acumulado de la vigencia 2021 donde se obtiene el resultado de 17
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indicadores, se evidencia que apenas el 26.2% del total, superan o cumplen con el nivel de
tolerancia dispuesto en las fichas de indicadores. Asi mismo, con un rendimiento aceptable
se evidencia el13.1% de los indicadores reportados.

El rendimiento deficiente es el mas alto con el 56.6% en el seguimiento de los indicadores
con corte de 31 de diciembre de 2021, lo que prende alarmas para verificar porque superan
el 50% del total analizados a la fecha y el Comité Institucional de Gestion y Desempefio
debera consultar en las respectivas areas de origen de la informacién de los indicadores que
alternativas utilizar o adoptar acciones para mejorar el desempefio de la gestion del Instituto

Financiero de Casanare.

Para relacionar los resultados que se plantean dentro del documento con los procesos
propiamente dichos del IFC se debe utilizar la informacion dispuesta en la Tabla 1.

Tabla 1. Cédigos por proceso del Sistema de Gestion de Calidad del IFC

Codigo proceso
DP
GN
CE
PR
TH
AC
CT
GD
GF
GJ
GT
RF
SC

Proceso

Direccionamiento estratégico y planeacion

Gestion financiacion
Crédito educativo

Gestion de programas y proyectos
Administracion de Talento Humano

Atencion al cliente y comunicaciones

Contratacion

Gestion documental
Gestion financiera

Gestion juridica

Gestidn tecnolégica
Gestion de recursos fisicos
Seguimiento y control
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Tabla 2. Tablero de Indicadores

INDICADOR META | ENE. | FEB. | MAR. [ ABR. [ mAY. [ sun. | JuL. | aco. | sep. | oct. | Nov. | pic.
SC-01 MEJORA CONTINUA 100,0% No reporta No reporta No reporta No reporta
SC-02 CUMPLIMIENTO AL PROGRAMA DE
AUDITORIAS 100,0% No reporta No reporta No reporta No reporta
SC-03 CUMPLIMIENTO A INFORMES Y
REPORTES 100,0% No reporta No reporta No reporta No reporta
SC-04 EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES 100,0% No reporta No reporta No reporta No reporta

RF-01 MANTENIMIENTO RECURSOS FISICOS

100,0%

RF-02 PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES

100,0%

GT-01 PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO
TECNOLOGICO

100,0%

GT-02 CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO

30,0%

GJ-02 RESPUESTA A PETICIONES OFICINA
JURIDICA

100,0%

GF-01 RECAUDO RECURSOS PROPIOS

100,0%

GF-02 NIVEL DE ENDEUDAMIENTO

40,0%

GF-03 RENTABILIDAD SOBRE EL ACTIVO

1,0%

GF-04 SOSTENIBILIDAD FINANCIERA

20,0%

GF-05 CAPACIDAD PARA LA FINANCIACION

100,0%

GF-06 RECAUDO INTERESES

100,0%

GF-07 RECAUDO DE CARTERA

100,0%

GF-08 EJECUCION DE GASTOS DE
INVERSION

100,0%

GD-01 DOCUMENTACION DIGITALIZADA

100,0%

GD-02 ARCHIVO GENERAL

100,0%

GD-03 CORRESPONDENCIA

100,0%

CT-01 SUSCRIPCION DE CONTRATOS

100,0%

TH-01 EFICACIA DE LA CAPACITACION

100,0%

TH-02 CUMPLIMIENTO PLAN DE
CAPACITACIONES

100,0%

TH-03 CUMPLIMIENTO PLAN DE BIENESTAR

100,0%

GN-01 CONTROL DE INVERSION

100,0%

|

N/A

No reporta
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INDICADOR META | ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JuL. | AGO. | SEP. | ocT. | Nov. | DIC.

GN-02 TIEMPO COLOCACION DE CRe EDITO 100,0%

GN-03 APROBACION DE CRe EDITOS IFC 100,0%
GN-04 PRODUCTO NO CONFORME 0,0%
GN-05 CARTERA VENCIDA 0,0%

GN-06 CARTERA VENCIDA COSECHA 1 ANO 0,0%

GN-07 CARTERA VENCIDA COSECHA 2 ANOS 0,0%

GN-08 CARTERA CATEGORIA E 0,0%

GN-09 CARTERA VENCIDA

REESTRUCTURADA 0,0%

GN-10 APROBACION CREDITOS FONDOS

MUNICIPALES 0,0%

GN-11 COBRO JURIDICO DE OBLIGACIONES 100,0%

GN-12 RECAUDO CARTERA VENCIDA PARA

COBRO JURIDICO VIGENCIAS ANTERIORES | 100:0%

GN-13 RECAUDO CARTERA VENCIDA PARA | 0

COBRO JURIDICO TRIMESTRE ANTERIOR '

AC-01 RESPUESTA A Q.R. 100,0% 91,7%

AC-02 SATISFACCION DEL CLIENTE 100,0%
AC-03 TRAMITE PQRS 100,0% | \ \
DP-01 CUMPLIMIENTO NORMA SO 9001 100,0% 94,9%
DP-02 AVANCE PLAN DE ACCION 100,0%

2[352-83 CUMPLIMIENTO PLAN ESTRATEGICO | ;00 1o No reporta

PR-01 CONTRATOS LIQUIDADOS 100,0%

PR-02 GESTION DE PROYECTOS 50,0%

ELEJEO\} OTIEMPO COLOCACION CREDITO —

CE-02TIEMPO DE RENOVACION DE CREDITO | >=85%

CE-03 CARTERA VENCIDA <=35% ‘

CE-04 CARTERA VENCIDA COSECHA 1 ANO <=10%
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Se dard inicio al analisis de indicadores en detalle en el orden en que los procesos estan
ilustrados en la Tabla 2. Tablero de Indicadores., asi: Seguimiento y Control, Administracién
de Recursos Fisicos, Gestién tecnoldgica, Gestion juridica, Gestidén financiera, Gestidn
documental, Contratacion, Administracion del talento humano, Gestion financiacion, Atencién
al cliente y comunicaciones, Direccionamiento estratégico Yy planeacion, programas y
proyectos y Crédito Educativo.

INDICADORES PARA LA VIGENCIA 2021.

1. Proceso: Seguimiento y control
Lider Proceso: Fernando Rivera.

PROCESOS INDICADOR META |ENE. |FEB. |MAR. |ABR. [MAY. [JUN. |JUL. |AGO. | SEP. |OCT. |[NOV. | DIC.

ISC-01 MEJORA
ICONTINUA

ISC-02
ICUMPLIMIENTO
AL PROGRAMA
DE AUDITORIAS
ISC-03
ICUMPLIMIENTO
A INFORMES Y
REPORTES
ISC-04
EFECTIVIDAD
DE LOS
ICONTROLES

100% No reporta No reporta No reporta No reporta

100% No reporta No reporta No reporta No reporta

SEGUIMIENTO
Y CONTROL
100% No reporta No reporta No reporta No reporta

100% No reporta No reporta No reporta No reporta

Para el cuarto trimestre no existe registro de informacion por parte de la Oficina de Control
Interno en las fichas de indicadores, teniendo en cuenta que la Oficina Asesora de Planeacion
envié el comunicado correspondiente recordando las fechas de diligenciamiento de la ficha
de indicadores a todos los responsables.

Por lo tanto, puede que no exista evidencia general del cumplimiento del Plan Anual de
Auditorias de la vigencia 2021, valoracién del riesgo y el acompafamiento y asesoria,
evaluacion y seguimiento que imparte la Oficina de Control Interno a todos los procesos que
tiene el Instituto. Por otro lado, se evidencia que el indicador sobre Mejora Continua hace
referencia en los comentarios a la videncia 2016, por ende, no es clara la informacién que
contiene ese indicador.

Las oportunidades de mejora deben estar enfocadas al cumplimiento de los indicadores y
proponer estrategias para el mejoramiento de estos. Es de anotar que para los trimestres
anteriores no se evidencia cumplimiento de diligenciamiento de indicadores del proceso, y si
bien, se present6 una alerta de no reporte de indicadores de este proceso, se tomaran otras
estrategias para el diligenciamiento de las fichas de indicadores establecidas al encargado
de la Oficina de Control Interno para que documente la informacion en las fechas
establecidas.
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2. Proceso: Gestion de recursos fisicos

Lider Proceso: Loren Catalina Barrera Ojeda, Subgerente Administrativo y Financiero.

Responsable: Cristian Camilo Roa Gobmez

PROCESOS INDICADOR
, RECURSOS FISICOS 100,0%
ADMINISTRACION DE
RECURSOS FISICOS RF-02 PLAN ANUAL DE 100.0%
ADQUISICIONES 070

META | ENE. | FEB. [ MAR. | ABR. | MAY. | JUN. [ JUL. | AGO. [ SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

Respecto al analisis realizado, se considera necesario separar el indicador, ya que se evidencia que mezcla dos variables que se
relacionan pero que miden y controlan diferentes aspectos, ademas, para el resultado del indicador RF-01 MANTENIMIENTO
RECURSOS FISICOS se tiene en cuenta la variable de actividades ejecutadas y no afectan los valores en el resultado del este.
Por lo tanto, es recomendable hacer un control especifico sobre los gastos de las actividades realizadas y asi, poder reflejar la
eficiencia en lo desarrollado.

Por otro lado, se evidencia que la ficha del indicador RF-02 PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES no es adecuada conforme la
informacion descrita en los comentarios con respecto a la totalidad del Plan Anual de Adquisiones. Es decir, el indicador se
diligencia de manera no adecuada, se recomienda tener dentro de la ficha técnica el archivo del Plan Anual de Adquisiciones y
crear una matriz de seguimiento para el cumplimiento y el correcto diligenciamiento del indicador.

3. Proceso:

Lider Proceso: LOREN CATALINA BARRERA OJEDA, Subgerente Administrativo y Financiero.

Gestion tecnoldgica

Responsable: José Bladimir Navarro Calderén

PROCESO

GESTION TECNOLOGICA

INDICADOR

GT-01 PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO TECNOLOGICO |100%

META

ENE.

FEB. [MAR.

ABR.

MAY.

JUN.

GT-02 CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO 30%

N/A

N/A

JUL. |AGO.|SEP. |OCT. [NOV. | DIC.
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Respecto a la ficha GT-01 PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO TECNOLOGICO, se considera que el lider del proceso debe
verificar que se realice el 100% de mantenimientos que se presenten durante cada trimestre, para que no se presente un cuello
de botella al momento de ejecutar los mantenimientos en los dos ultimos semestres de la vigencia y queden los dos primeros

trimestres sin gestion.

4. Proceso: Gestion juridica
Lider Proceso: Nelson Barrera Roa.

PROCESOS

INDICADOR

META

IGJ-02 RESPUESTA A PETICIONES OFICINA

100%

GESTION JURIDICA

UDURIDICA

ENE. |FEB. [MAR.

ABR.

94,3%

MAY. | JUN.

JUL. | AGO. |SEP.

OCT.

93,9%

NOV. | DIC.

Solicitudes atendidas dentro
de los terminos legales
solicitudes recibidas

Respuesta a peticiones oficina juridica = X 100%

De acuerdo al indicador descrito anteriormente, el proceso de gestion juridica esta diligenciando de forma incompleta ya que como
se evidencia, su formula es claro el suministro de informacion sobre todas las Solicitudes atendidas dentro de los términos legales
y teniendo en cuenta las necesidades de todas &reas por ende, se recomienda hacer una aclaracion para que lleven el control del
tiempo de respuesta de todas las solicitudes recibidas.

5. Proceso: Gestion financiera
Lider Proceso: Loren Catalina Barrera Ojeda, Subgerente Administrativo y Financiero.

PROCESOS INDICADOR META | ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JuN. | JuL. | Aco. | sep. | ocT. | Nov. | bic.
GF-01 RECAUDO
100,0%
GESTION | RECURSOS PROPIOS
FINANCIERA | 5F 02 NIVEL DE
40,0%
ENDEUDAMIENTO

Pagina 10 de 20



SISTEMA DE GESTION DE .
CcODIGO: RGD00-06
CALIDAD
. INFORME FECHADE
PROCESO GESTION 0 APROBACION:08/08/2013
DOCUMENTAL VERSION:01
PROCESOS INDICADOR META | ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JuL. | AGO. | SEP. | ocT. | Nov. | DIC.
GF-03 RENTABILIDAD
1,0%
SOBRE EL ACTIVO
GF-04 SOSTENIBILIDAD
FINANCIERA 20,0% 19,2% 16,0%
GF-05 CAPACIDAD PARA 100,0% 17

LA FINANCIACION

GF-06 RECAUDO

0,
INTERESES 100,0% EESEE

GF-07 RECAUDO DE

CARTERA 100,0%

GF-08 EJECUCION DE

0,
GASTOS DE INVERSION 100,0%

Teniendo en cuenta los datos suministrada en la tabla anterior, se evidencia que el indicador con un desfavorable desempefio fue
GF-06 RECAUDO INTERESES, puede deberse a diferentes factores, en primer lugar, la temporada decembrina implicar que los
usuarios y clientes tengan demasiados gastos y solo alcancen a cubrir el porcentaje en capital correspondiente a la cuota, por otro
lado, mas del 50% de los gestores de cobro son personal vinculado por prestacion de servicios y su contrato fue liquidado en el
mes de diciembre, por ende, la falta de personal para ese recaudo es evidente en el porcentaje recaudado. Por lo tanto, se
considera hacer jornadas de promocion para el pago oportuno o contar con un mayor numero de personas que apoyen el recaudo
de este.

En relacién con lo anterior, el indicador GF-07 RECAUDO DE CARTERA es como se indica a continuacion:

Intereses Recaudados Mes Capital Recaudado Mes
— X X 100%

Intereses Proyectados Mes Capital Proyectado Mes

Se recomienda evaluar el indicador ya que al multiplicarse la variable de los intereses y la del capital produzcan una inconsistencia
en el resultado final, ademas, en el indicador GF-06 se mide el ejercicio de recaudo de intereses, una raz6n mas para evaluar la
pertinencia de que en el indicador GF-07 se incluyan variables que estén relacionadas con el recaudo de intereses.
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Respecto al indicador GF-03 RENTABILIDAD SOBRE EL ACTIVO, se revisan los resultados del indicador en la vigencia 2018 que
tuvo un resultado positivo (afio normal). En la vigencia actual 2021, se considera que no se esta dando uso eficiente a los activos.
El resultado obtenido es sintoma de la dificil coyuntura econdmica por la que esta pasando el pais, la que no es ajena para el
departamento de Casanare. En otras palabras, no se esté colocando en su totalidad el dinero disponible para los créditos, y, por
otro lado, el recaudo no es el 6ptimo. Esto ocasiona que la rentabilidad sobre el activo sea negativa.

Respecto al indicador GF-05 CAPACIDAD PARA LA FINANCIACION, se considera que se debe estructurar el indicador debido
gque su resultado es similar al de vigencias anteriores, un ejemplo de ello seria valor en créditos desembolsados sobre monto
disponible para colocacion de créditos, de esta manera se evalla la efectividad en créditos desembolsados en relacion con el
monto disponible de colocacion.

6. Proceso: Gestion documental

Lider Proceso: Loren Catalina Barrera Ojeda, Subgerente Administrativo y Financiero.

Responsable: Denis Adiela Adame.

PROCESOS
GD-01 DOCUMENTACION
DIGITALIZADA 100%
GESTION _ 0
DOCUMENTAL GD-02 ARCHIVO GENERAL 100%
GD-03 CORRESPONDENCIA 100%

INDICADOR META | ENE. [ FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. [ JUL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

El proceso de Gestion Documental presento durante toda la vigencia 2021 un maximo desempefio completando al 100% las
actividades programadas. Se felicita al area de Gestiébn Documental por tan excelente gestion. Inclusive, el Instituto puede prestar
servicios de capacitacion y adecuacion de los procesos de Gestion Documental a las diferentes alcaldias del departamento de
Casanare, lo cual esta enmarcado en los estatutos.
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7. Proceso: Contratacion

Lider Proceso: Nelson Barrera Roa.

PROCESO INDICADOR META ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JuL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.
CT-01 SUSCRIPCION DE

CONTRATACION |X~ i Trhros 100,0% 92,6%

El proceso demuestra un comportamiento 6ptimo general en cuanto al ejercicio de llevar las solicitudes de contrataciéon a la
suscripcion efectiva de contratos.

8. Proceso: Administracion del talento humano
Lider Proceso: Loren Catalina Barrera Ojeda, Subgerente Administrativo y Financiero.
Responsable: Maritza Tovar Gutiérrez.

PROCESOS INDICADOR META | ENE. [ FEB. | MAR. | ABR. | MAY. [ JUN. | JUL. [ AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

TH-01 EFICACIA DE LA

CAPACITACION 100,0% N/A

ADMINISTRACION DEL TH-02 CUMPLIMIENTO PLAN DE
TALENTO HUMANO CAPACITACIONES

TH-03 CUMPLIMIENTO PLAN DE

BIENESTAR

100,0%

100,0%

Maximizar esfuerzos para que el indicador TH-01 EFICACIA DE LA CAPACITACION quede debidamente diligenciado en el tiempo
que corresponde, ya que a la fecha no se tiene el resultado de la vigencia 2021.

Respecto al indicador TH-02 CUMPLIMIENTO PLAN DE CAPACITACIONES, es indispensable que cada area se apropie de
gestionar la etapa inicial del proceso de las capacitaciones programadas en el Plan Institucional de Capacitaciones, esto con el fin
de no generar un cuello de botella en su ejecucion cuando esté por culminar la vigencia. El objetivo es que cada &area presente la
propuesta a todo costo a Talento Humano, para que esta area continte con la gestion del proceso administrativo para que sea
efectiva la capacitacion programada.
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PROCESOS

INDICADOR

META

GESTION
FINANCIACION

GN-01 CONTROL DE INVERSION

100,0%

GN-02 TIEMPO COLOCACION DE
CR- EDITO

100,0%

GN-03 APROBACION DE
CRe EDITOS IFC

100,0%

GN-04 PRODUCTO NO
CONFORME

0,0%

GN-05 CARTERA VENCIDA

0,0%

GN-06 CARTERA VENCIDA
COSECHA 1 ANO

0,0%

GN-07 CARTERA VENCIDA
COSECHA 2 ANOS

0,0%

GN-08 CARTERA CATEGORIA E

0,0%

GN-09 CARTERA VENCIDA
REESTRUCTURADA

0,0%

GN-10 APROBACION CREDITOS
FONDOS MUNICIPALES

0,0%

GN-11 COBRO JURIDICO DE
OBLIGACIONES

100,0%

MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JUL. | AGO. | SEP. | OCT. [ NOV.

!

SUSPENDIDO SUSPENDIDO

GN-12 RECAUDO CARTERA
VENCIDA PARA COBRO JURIDICO
VIGENCIAS ANTERIORES

100,0%

GN-13 RECAUDO CARTERA
VENCIDA PARA COBRO JURIDICO
TRIMESTRE ANTERIOR

100,0%

90,2%

Respecto al indicador GN-01 CONTROL DE INVERSION es necesario que el area verifique la férmula del indicador y su nivel de
tolerancia, ya que no es normal tener un resultado de 1300% para un indicador. Se recomienda la siguiente formula:

Control de inversion de créditos = (

Numero de controles de inversion efestivos )
Numero de controles de inversion trimestrales programados
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El objetivo de este indicador es tener un inventario en fechas de los controles de inversion a realizarse. Una vez desembolsado
el crédito, tendra hasta tres meses o0 seis meses (mejoras locativas) para que sea efectivo el control de inversion, de acuerdo al
Manual de Crédito.

El cambio se considera necesario debido a que la actual formula del indicador presenta cancelacién de variable como se muestra
a continuacion, lo que implica que esa variable es irrelevante en el dato final.

) » L Controles Efectivos Controles=ieerttZlI0S
Control de inversion de créditos = - X 100%
ControlesReatrrtos Controles Programados

Sobre el indicador GN-02 TIEMPO COLOCACION DE CREDITO se recomienda realizar una actualizacion en aras de actualizar
su tendencia, pasando de ascendente a descendente para estar mas acorde a lo que su objetivo apunta (Mejorar el tiempo de
tramite de las solicitudes de crédito), ya que la mejora en el tiempo del tramite se logra disminuyendo el tiempo que este tramite
tarda en realizarse. Ademas, se recomienda crear dos indicadores en donde se controle el tiempo de colocacion de créditos con
y sin hipoteca por separado, puesto que la multiplicacion de las variables de las dos partes de la férmula (azul y roja) de célculo
del indicador esta afectando el rendimiento real del indicador.

[ 1 1
Meta dias coloc. Sin Hipoteca | Meta dias coloc. Con Hipoteca |

= x| | x100%
Dias coloc. créditos Sin Hipoteca | ( Dias coloc. créditos Con Hipoteca |
No. créditos coloc. Sin Hipoteca J l No. créditos coloc. Con Hipoteca J

Es decir, la formula roja esté relacionada directamente con un indicador que mida los créditos sin hipoteca, por otro lado, la formula
azul relacione los resultados de un indicador de créditos con hipoteca, con el fin de controlar y medir de forma discriminada los
dos casos ya que son tiempos y tramites con complejidad diferente.

Respecto al indicador GN-07 CARTERA VENCIDA COSECHA 2 ANOS, es un resultado negativo constante que supera el nivel
de tolerancia del indicador. Este vencimiento de cosecha del afio 2 es la secuela del impago o riesgo de crédito resultante de la
cosecha afio 1. Es indispensable que esta cosecha del afio 2 tenga un trato de seguimiento constante de gestion de cobro por el
area de cartera para mitigar que el aumento del riesgo de impago.

El indicador GN-03 APROBACION DE CREDITOS se encuentra actualizado a partir de la vigencia 2022.

Pagina 15 de 20



CALID

AD

SISTEMA DE GESTION DE

Ao =
i ,
PROCESO GESTION

INSTITUTO FINANGIERO DE CASANARE

DOCUMENTAL

10. Proceso: Atencién al cliente y comunicaciones

Lider Proceso: Marleny Barragan Fonseca.

INFORME

CODIGO: RGD00-06

FECHA DE
APROBACION:08/08/2013

VERSION:

01

PROCESOS INDICADOR

META

AC-01 RESPUESTA A
PQRS

100%

ATENCION AL CLIENTE Y AC-02 SATISFACCION
COMUNICACIONES DEL CLIENTE

100%

AC-03 TRAMITE PQRS

100%

ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JUL.

86,9%

9

1,7%

88,1% | 84,6% 82,0%

AGO. | SEP. | OCT. [ NOV. | DIC.

88,0% | 89,0% | 87,7% | 89,8%

89,3%

Debido a la responsabilidad y el cumplimiento normativo que recae sobre el ejercicio del indicador AC-01 RESPUESTA A PQRS,
considerar cambiar la periodicidad de reporte de estos indicadores de trimestral a mensual. Con esto se prevé que se podra ejercer
un mayor grado de seguimiento a las PQRS que se reciban en un mes en particular, que se atiendan en el mismo mes y que

queden por atender para el mes siguiente.

11. Proceso: Direccionamiento estratégico y planeacion
Lider Proceso: Diego Fernando Montafia Reyes

PROCESOS INDICADOR

ISO 9001

DP-01 CUMPLIMIENTO NORMA

META

100,0%

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO | DP-02 AVANCE PLAN DE
Y PLANEACION ACCION

100,0%

ENE. | FEB. | MAR.

91,8%

ABR. [ MAY. | JUN.

92,0%

JUL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

94,9%

93,8%

DP-03 CUMPLIMIENTO P
ESTRATEGICO 2020

LAN

100,0%

No reporta
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Respecto al indicador de DP-01 CUMPLIMIENTO NORMA I1SO 9001 desde la Oficina Asesora de Planeacién se sugiere recordar
a los lideres y responsables de procesos la importancia de realizar un control a las actividades que en ellos se realice, ademas de
tener en cuenta las observaciones resultantes del ejercicio realizado del 5 al 7 de mayo del 2021 con la realizacion de la auditoria
interna de calidad de los 59 requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 que aplican al IFC. De este ejercicio de auditoria interna
se establecié un Plan de Mejoramiento en el documento RSCO01-08, el cual tiene como fin subsanar todas las no conformidades
halladas por los auditores internos.

Por otro lado, se recomienda que para obtener resultados favorables, no solamente en el proceso, sino en el IFC de manera
general, se recomienda multiplicar esfuerzos para cumplir con planes de accién, lo que llevara al cumplimiento satisfactorio del
100% del Plan al final de la vigencia 2021, lo que conllevara de igual manera al largo plazo en el cumplimiento del 100% del Plan
estratégico para el instituto (DP-03).

12. Proceso: Gestion de programas y proyectos
Lider Proceso: Sandra Patricia Rozo Jiménez
Responsable: Cristian Nicolas Vargas Franco

PROCESOS INDICADOR META [ ENE. | FEB. [ MAR. | ABR. [ MAY. | JUN. | JUL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

PR-01 CONTRATOS LIQUIDADOS | 100,0%

PROGRAMAS Y PROYECTOS
PR-02 GESTION DE PROYECTOS | 50,0% SUSPENDIDO

Respecto al indicador PR-01 CONTRATOS LIQUIDADOS se sugiere mantener una meta durante la vigencia, cada periodo de
seguimiento debera medir el progreso acumulado de contratos liquidados sobre la meta programada. Esto significa que se proyecta
una meta al iniciar la vigencia, y esta se comparara con la ejecucién lograda de contratos liquidados. Del resto, con el trato dado
a este indicador siempre tendra un resultado no aceptable, teniendo en cuenta que durante la vigencia el Instituto ha realizado
esfuerzos considerables para lograr liquidar los contratos por cuentas en participacion, los cuales parecen no estar reflejados en
el indicador.
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INSTITUTO FINANGIERC

Respecto al indicador PR-02 GESTION DE PROYECTOS, este indicador fue suspendido debido que no existen suscripcién de
nuevos proyectos, aungue se reactivo en el segundo semestre debido a que se iniciaron los procesos de Alianzas Productivas, el
proceso contractual no finalizo.

13. Proceso: Gestion crédito educativo
Lider Proceso: Sandra Patricia Rozo Jiménez
Responsable: Crisbel Ramirez Guanaro — Edna L. Baron Gomez

PROCESOS INDICADOR META | ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JuL. |AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.
CE-01 TIEMPO COLOCACION _
CREDITO NUEVO >=85% 79,9%
CE-02TIEMPO DE RENOVACION DE | __
CRELITS >=850 N/A 76,2%

CREDITO

EDUCATIVO
CE-03 CARTERA VENCIDA <=35%
CE-04 CARTERA VENCIDA ~
COSECHA 1 ANO <=10%

Para el indicador CE-01 TIEMPO COLOCACION CREDITO NUEVO podria implementarse metas diferenciales puesto que para
el primer semestre del afio el ejercicio de colocacion es mas desafiante en comparacion del segundo semestre.

Por otro lado, Valiéndonos de los resultados de los indicadores del proceso misional podria inferirse que la situacion financiera del
IFC 1) o es verdaderamente critica 0 2) las metas de los indicadores son desproporcionadas a la realidad del ejercicio crediticio
del IFC. En ese caso, debieran actualizarse las metas de los indicadores. Se infieren las dos situaciones anteriores porque una
parte considerable de los indicadores de los procesos misionales tienen como objetivo garantizar la sostenibilidad del instituto vy,
si todos los indicadores arrojan resultados criticos (no solo en este periodo de reporte de informacion, sino en muchos otros
periodos anteriores) no es claro como el Instituto atiin se mantiene en funcionamiento.
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RECOMENDACIONES

1. A fin de mejorar constantemente los mecanismos de seguimiento y medicion de los
procesos, se invita a los lideres de las Dependencias a establecer metas que permitan
asumir nuevos retos y no solo tomar como referencia el comportamiento histérico de los
indicadores de las vigencias anteriores.

2. Es necesario verificar la falta de evidencia de informacion de la vigencia 2021 en los
indicadores del proceso de seguimiento y control (Control Interno), tratandose de un
proceso importante en la gestidén operativa institucional como la tercera linea de defensa

3. Crear unindicador en Gestion de Recursos Fisicos que mida los gastos relacionados con
la ejecucion del MANTENIMIENTO DE RECURSOS FISICOS

4. Verificar el diligenciamiento de los siguientes indicadores RF-02 PLAN ANUAL DE
ADQUISICIONES e indicador GJ-02 RESPUESTA A PETICIONES OFICINA JURIDICA,
ya que no se suministran los datos que estos requieren para una buena medicion de la
gestion de los procesos.

5. Es fundamental revisar el comportamiento de los indicadores del proceso de Gestion
Financiacion y Crédito Educativo pertenecientes a los procesos misionales de la entidad

6. Priorizar actividades para dar cumplimiento a los Planes de Accion que tienen definidos
todos los procesos.

7. Maximizar esfuerzos para responder a todas las peticiones que se reciban por parte de
la Oficina Asesora Juridica. El indicador GJ-02 RESPUESTA A PETICIONES OFICINA
JURIDICA es un indicador que por normatividad externa debe estar en un 100% de
cumplimiento.

8. Revisar y actualizar el indicador GF-07 pues en la férmula una variable esta siendo
innecesaria ya que al multiplicarse los dos términos de la férmula esta se cancela.

9. Paraelindicador PR-01 CONTRATOS LIQUIDADOS DE PROGRAMAS Y PROYECTOS
se recomienda establecer mecanismos o acciones de mejora orientadas a acelerar la
gestién de liquidacion de contratos vencidos en el proceso

10. De manera general, es necesario revisar, redefinir indicadores y evaluar los niveles de
tolerancia, teniendo en cuenta las variables que lo conforman. Esto puede implicar
formular nuevos indicadores, teniendo en cuentea que deben ser de facil comprension,
libre de complejidades y capaz de poder identificar los distintos cambios que se presenten
de las variables a través del tiempo.

11. Se considera evaluar la tolerancia de los indicadores, cada proceso y cada afio tienen
diferentes externalidades y comportamientos, lo que ocasiona que el nivel de tolerancia
del indicador deba ser verificado o modificada segun el caso para cada nueva vigencia.

12. Revisar y actualizar las politicas de colocacién de los créditos educativos.
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13. Que los indicadores de gestion del Instituto tengan coercion con las politicas de operacién
de la entidad, de ser posible revisar y actualizar las politicas de operacion.

Elaboro: Oficina Asesora De Planeacién
Fecha: febrero 2022
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