1. Indicadores objeto de la
medicion del Sistema
Integrado de Gestion SIG,

cuarto trimestre de 2017.
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cajaHonor Total indicadores objeto de la medicién

25 indicadores de nivel estratégico
83 indicadores de nivel operacional

Distribucion de indicadores por tipo de proceso

76 de ellos nos permiten conocer el
grado en que se lograron los objetivos

Promedio de
propuestos en los procesos

cumplimiento

o 21 permiten conocer el logro de los
ICaCla
98.81% objetivos optimizando recursos

5573

Efectividad

100% 8 permiten conocer el logro de
Ambiental resultados programados en el tiempo y
0 — con los costos mas razonables posibles

3 permiten conocer el logro de los
objetivos del desarrollo sostenible

Estratégico

Misional

Apoyo

Evaluacion

Para la vigencia, la Entidad cuenta con 111 indicadores.
Debido a la frecuencia de medicién, 108 indicadores
permitieron determinar el desempefio de los procesos

en el cuarto trimestre de 2017.
Caja Honor alcanzé las metas de propuestas y a la vez
optimizd recursos




2. Desempeno de procesos
del Sistema Integrado de
Gestion SIG, cuarto

trimestre de 2017




-\ Desempeiio de procesos |V trimestre
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Para el Trimestre IV - 2017, el SIG de Caja Honor obtuvo en la medicién del desempefio de
procesos un

99.189%

Cumplimiento del
100%

i i Auditoria y Control, Gestién de Finanzasy 100%
1 (y Crédito, Gestidn del Riesgo, Gestion del
98.10% o SAC, Gestion del Tramite, Gestidn
96.95% 96.25% 99 ¢ 8 0 Disciplinaria, Gestidn Estratégica, Gestion
Informatica, Gestidn Juridica, Gestion o
Talento Humano, Gestion Tesoreria, 9865 A)
Servicios Administrativos
Gestion de Contratacidn
98.20%
Gestion de Comunicaciones
Administracién de cuentas 98.00%
Gestion de Documental b
96.88%

I [ I IV

Gestién de Vivienda y Mercadeo

Resultados trimestres 2017 94.25%

El desempefio de los procesos de la Entidad, es determinado por el promedio del cumplimiento de los indicadores de cada proceso



3. Indicadores que
iImpactaron el
cumplimiento ideal (100%)
de los procesos, cuarto

trimestre de 2017.
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110%

100%

90%

80%

70%

Cumplimiento

60%

50%

40%

30%

Subgerencia de Atencidn al Afiliado y Operaciones

100% 100% 100% i
93.53%
90.96% 89.66%
80.62%
Tiem!:)o.global Depuracién
tramites saldos CI

Quejas y Reclamos a
favor del afiliado

Tramites de
cesantias

95.42%

56.95%

Requerimientos
judiciales

100%

66.14%

Solicitud de
afiliaciones

100%

85.29%

Tramites de
aportesy
subsidios

O [l Trimestre
IV Trimestre

Cumplimiento ideal

Accion Preventiva

Comportamiento



ADMINISTRACION DE CUENTAS

81.01%, de acuerdo a la meta establecida.

Cumplimiento IV Trimestre

0 100.00
1;2; o 100%
100%
90%
81.45% o
y 5467 Resultado s 6 80.62% r
Depuracion saldos Ci oExpedientes 4000 136.67% 100% ’ &
tramitados por °Expedienzes * Meta o limient 70%
devolucién de programados prog;-g:/?ada umplimiento 60%
saldos 50%
40%
[ 1l \Y
En 2017 se depurd 11.191 expedientes de 10. 700 programados, cumpliendo al 100% |la meta establecida para el afio.
100.00
110% = . 93.53%
100% 99.29%
90%
.. , 10.722 14331 Resultado 30%
Tramltes de cesantias .Expedientes de ' ) 74.82% 93'53% 67.03%
cesantias Jrajmineiri * Meta 70% '
. e cesantias Programada *Cumplimiento
tramitados en 2 tramitados 80% 60%
dias o menos 50%
40%
I Il \%
Durante el afo 2017, se procesaron 41.945 expedientes de cesantias en 2 dias o menos, de un total de 57.463 expedientes
tramitados, obteniendo como resultado acumulado el 72.99%, para un cumplimiento del 91.24%.
110% 103.00
0 o/
1.929 Resultado 100% 95.42%
erequerimientos 2.128 90.65% 95.42% 90% 86.26%
L judiciales * Requerimiento * Meta «Cumplimiento 80%
R s judiciales Programada °
Requerimientos trar;/naﬂ(?;?n < 95% 70% Q;L
. . . (]
judiciales > dias habiles 56.95%
60% o
. . . . . . . . . 50%
Cumplimiento ideal Durante el 2017 se atendieron 6.854 requerimientos judiciales, de los cuales 5.275 fueron atendidos en un tiempo menor o |gu%ly
0
Accion Preventiva a 5 dias habiles, logrando un resultado del 76.96% que frente a la meta del 95% representé un cumplimiento del indicador del | I m v



ADMINISTRACION DE CUENTAS

413

eSolicitudes de
afiliaciones

tramitadas <5

dias habiles

Solicitud de
afiliaciones

425

o Solicitudes
afiliaciones

8.315

eExpedientes de

Tramites de aportes y 10.242

e Expedientes

idi aportesy recibidos de
SUbSIdIOS subsidios aportes y
procesados en < 2 subsidios

dias habiles

Cumplimiento ideal

Accién Preventiva

Resultado
97.18%
* Meta

Programada
95%

Resultado
81.19%
* Meta

Programada
80%

100%

eCumplimiento

100%

eCumplimiento

Cumplimiento IV Trimestre

110%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

En 2017 se atendieron 2.067 solicitudes de afiliacidn, de las cuales 1.707 se realizaron en un tiempo menor e igual a 5 dias,
logrando un resultado del 82.58% que frente a la meta de alcanzar el 95% representd un cumplimiento del indicador del 86.92%.

110%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

Durante el 2017 se procesaron 33.140 expedientes de aportes y subsidios en 2 dias o0 menos, de un total de 40.550 expedientes
tramitados, logrando un resultado del 81.73% que frente a la meta del 80% representé un cumplimiento del 100%.

100.00
% 100%

84.05%

§
66.14% Q‘_s

1 1 \Y
100.00 100.00
% % 100%
85.29%
&
=
Il 1l IV



Cumplimiento IV Trimestre

GESTION DEL SAC

110%
’ 100%

100% 92.32%

89.66%
11 90%
Resultado 30%
Quejas y Reclamos a *Quejas y 7 15.07% 100% 70.37% p
ope * Quejasy * Met: 70% g
favor del afiliado reclamos a reclamos Progrjr:ada eCumplimiento é‘\
favor del <25% 60%
afiliado 50%
40%
[ 1T WV
En 2017 el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero de Caja Honor, recibioé 401 quejas y reclamos de las cuales 102
fueron a favor de los afiliados, representando un 25.44% que frente a la meta representa un 98.54% en su cumplimiento.
100.00
1109
0% % 100%
100% 90.96%
90%
18.244 80% 75.55%
Resultado 1
. (. . 21.349 70% &
Tiempo global tramites eTramites o 85.46% 100% ’ @*
o Tramites 60%
procesados y radicados en * Meta ..
pagados < 5 el periodo Progsrg(::nada eCumplimiento 50%
dias habiles 20%
[ [ I \Y

Cumplimiento ideal . . . ,
Durante el 2017, se radicaron 91.257 expedientes, de los cuales 69.552 se procesaron y pagaron en cinco dias o0 menos, que

frente a la meta establecida del 80% representé un cumplimiento del 95.26% de la meta prevista.

Accién Preventiva



&) Subgerencia de Vivienda y Proyectos
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120%

100% 100% 100% 100.00% 100.00%
92.07% 89.20%

80% 8 0

60%

O [l Trimestre
IV Trimestre

Cumplimiento

40% _ :
’ Cumplimiento ideal

Accion Preventiva

13.33%

Comportamiento

0%

Cumplimiento
soluciones de
vivienda Leasing
Habitacional

Cumplimiento
soluciones de
vivienda V8

Gestion de los Recordacion modelo
afiliados pendientes Vivienda Leasing

Gestidn de Vivienda y Mercadeo Gestion de Comunicaciones




Cumplimiento IV Trimestre

GESTION DE VIVIENDA Y MERCADEO

Cumplimiento
soluciones de
vivienda Leasing

66

eLeasing
Habitacional
entregadas en

Resultado
110%
* Meta

Programada
100%

60

100%

® Leasing
programados

eCumplimiento

Habitacional el periodo
En 2017 se facilitaron 99 soluciones de vivienda bajo la modalidad Leasing habitacional, logrando un cumplimiento del
55.00% frente a la meta trazada para el afio de 180 soluciones de vivienda.
Cumplimiento Resultado
p. 1.430 1.194 119.76% 100%
SOIUC'Ones de o\/8 entregados V8 * Meta L.
.. > programados Programada eCumplimiento
vivienda V8 en el periodo 100%

De la meta establecida para 2017 de 6.447 soluciones de vivienda logrd una ejecucién de 6.893 para esta vigencia,
superando en un 6.08% la meta establecida.

Cumplimiento ideal

Accién Preventiva

110%

90%

70%

50%

30%

10%

110%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

90.00%

100.00 100.00

%

32.00%

%

13%

92%

100.00
%

100.00
%

i



Cumplimiento IV Trimestre

GESTION DE COMUNICACIONES

Recordacion modelo Vivienda Leasing

540

e Afiliados que
conocen el
modelo Vivienda
Leasing

Resultado
82.07%
* Meta

Programada
92%

658 89.2%

o Afiliados

encuestados eCumplimiento

100%

En 2017 el proceso de Gestion de Comunicaciones realizé
2.632 encuestas, donde se obtuvo que un 75,30%

89.20%

63.43% equivalente a 1.982 afiliados, tuvieron recordacion del
I modelo Vivienda Leasing; comparado con la meta del
92% se alcanzdé un cumplimiento de 81,85% durante el

Il M % aﬁo.

Cumplimiento ideal

Accién Preventiva
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110%

100% 100.00% 100.00%
94.59%

86.79% 86.84%
8 0

90%

80%

O [l Trimestre
IV Trimestre

70%

Cumplimiento ideal

Cumplimiento

60% Accion Preventiva

Comportamiento

50%

40%

30% Cumplimiento Oportunidad Uso racional
del plan de enla consumo de
contratacion contratacién papel




Subgerencia Administrativa Ccumplimiento IV Trimestre

110%  100.00 100.00

GESTION DE CONTRATACION

% %
100% 94.59%
90% 87%
| del pl 80%
Cumplimiento del plan
dp tratacié P 70 74 Resultado 94.59% 70%
e contratacion « Actividades « Actividades 94.59% . 60%
programadas * Meta 100% eCumplimiento
contratadas 50%
40%
[ [ 1T
En 2017, se ejecutaron 209 actividades de 204 actividades programadas en el plan de contratacion, con lo que se
alcanza un cumplimiento del 97.6% de la meta anual.
110% 1°f;°°
97.44% 6
57 100% 191.66% .
o » . 90% 87% '
Oportunidad en la *Contratos * Solicitudes oo 100% 80% "%‘

presupuestales

suscritos
dentro del
término

de necesidad por
contratar

contratacion * Meta 100% eCumplimiento 70%

60%
50%
40%

En 2017 se aprobaron por parte de la Gerencia 182 estudios previos, de los cuales 172 de ellos cumplieron con el

. . o . - [ [ 1T \Y
tiempo establecido para la suscripcién del contrato. En promedio, el resultado del afio se encuentra en el 94.5%, por
lo que se obtiene un cumplimiento igual respecto a la meta programada
100.00 100.00
" 110%
GESTION DOCUMENTAL % % 100%
100%
90% 84.40%
80%
57 7 70%
. eAhorro de « Ahorro de Resmtfdo 84.40% 60%
Uso racional consumo consumo de consumo de 4.22% c . o
papel en el IV . >5% eCumplimiento 0
de papel papel enel IV trimestre 2016 Meta 25 P >0%
Cumplimiento ideal trimestre 2017 40%
Accidn Preventiva | Il 1 \Y)

En 2017 se generd un ahorro del 6.93% en el consumo de papel, equivalente a 203 resmas por debajo del consumo de la vigencia anterior, cumpliendo con la meta superar el 5%.



Cumplimiento IV Trimestre

Subgerencia Financiera

GESTION DE TESORERIA

Tiempo de pago expedientes

23.386

*Pagos de

23.946

* Pagos de

Resultado 100%

i o
expgdlentes expedientes 97.66% o
misionales misionales « Meta 90% eCumplimiento
realizados en 1 realizados

dia habil

110% 100.00 100.00 100.00

100% * * *

90% 87% ‘ En 2017 se realizaron 99.845 pagos de expedientes misionales
jzj & de los cuales el 92.74% (equivalente a 92.605) se gestionaron
60% en un dia habil en el grupo de Pagaduria de |la Entidad,

50% cumpliendo el 100% de la meta prevista del superar 90%.

40%

Cumplimiento ideal

Accién Preventiva



4. Promedio de cumplimiento
de los objetivos y politica de
la calidad, cuarto trimestre

de 2017.




Promedio de cumplimiento de los Objetivos Estratégicos -
de la calidad IV Trimestre

1. Aportar al bienestar de nuestros afiliados,
mediante soluciones de vivienda.

-o=TRIM IV 100.00% 91.02% \ a
97.34%%

o~ TRIM III

100.00% 99.86% 1
TrimlI 100% 100%
98-950/0 6. Fomentar practicas de responsabilidad ) 2. Generar rendimientos con seguridad

social empresarial financiera.

Trim 11
96-780/0

Trim II1
98,24% L00%

|
5. Modernizar permanentemente los g
rl m procesos de la Entidad

99 . 370/0ﬂ

3. Optimizar los recursos organizacionales y
afianzar las competencias del talento
humano.

98.54%

98.89%

4. Fortalecer y promover la innovaciény el
desarrollo tecnolégico

100%



A Relacion de objetivos estratégico - de la calidad
cajaHonor vs indicadores
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a OBIJETIVO / Indicador con cumplimiento bajo Cump/mto
1. Aportar al bienestar de nuestros afiliados, mediante soluciones de vivienda.

Recordacion modelo Vivienda Leasing 89.20%
Tramites de cesantias 93.53%
3. Optimizar los recursos organizacionales y afianzar las competencias del
talento humano.
Cumplimiento del plan de contratacion 94.59%
Uso racional consumo de papel 84.40%

Esta distribucion permite identificar los indicadores que afectaron el afectaron el cumplimiento al 100%
de los objetivos estratégicos y de la calidad.




5. Gestion de acciones
correctivas, preventivas y
de mejora, cuarto trimestre

de 2017.




2 Gestidn de acciones del SIG y SGSI - |V trimestre

Total acciones correctivas: 13

2017

Oportunidad en la gestion de las actividades por Proceso

cajaHonor Total acciones preventivas: 5
mmm——— Total acciones de mejora: 14
OPORTUNAS INOPORTUNAS
86.67% 13.33%
META 80% |
CUMPLIMIENTO

_________________________________________________________

PROCESO OPORTUNAS INOPORTUNAS Total general
ADMINISTRACION DE CUENTAS 13 3 16
GESTION DE COMUNICACIONES 9 9
GESTION DE FINANZAS Y CREDITO 5 3 8
GESTION DE TESORERIA 1 1
GESTION DE VIVIENDA Y MERCADEO 14 5 19
GESTION DEL RIESGO 3 3
GESTION DEL SAC 3 1 4
GESTION DEL TALENTO HUMANO 3 3
GESTION DEL TRAMITE 40 3 43
GESTION DOCUMENTAL 2 2
GESTION ESTRATEGICA 4 4
GESTION INFORMATICA 4 1 5
GESTION JURIDICA 3 3

Para el cuarto trimestre del 2017, se realizé la medicion de
la oportunidad en la gestion de 120 actividades de las
acciones preventivas, correctivas y de mejora establecidas
por los Lideres de los Procesos en el Sistema Integrado de
Gestion; De lo anterior se obtuvo que el 86.67%
correspondieron a actividades gestionadas de manera
oportuna. Lo anterior indica un cumplimiento del 100%
frente a la meta establecida de alcanzar un 80%.



Conclusiones
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2 CONCLUSIONES

*» El desempefio de los procesos de la Entidad, es determinado por el promedio del cumplimiento de los indicadores de cada
proceso. Se obtuvo un resultado del 99.18% que frente a la meta de alcanzar el 96% representd un cumplimiento del
100%.

cajaHonor
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+* De los 108 indicadores del trimestre, 102 presentaron cumplimientos que permitieron resaltar la eficaz gestién para
alcanzar los objetivos y metas propuestas por la Entidad; 4 presentaron un grado de disminucion en su cumplimientoy 2
arrojaron medicion por debajo del 85%.

¢ Se evidencio que el promedio de cumplimiento de los objetivos de la calidad de la Entidad fue del 99.37% para el cuarto
trimestre de 2017, lo que demostré la madurez del Sistema Integrado de Gestion.

¢ EI objetivo “Aportar al bienestar de nuestros afiliados, mediante soluciones de vivienda” recuperé 6.32 puntos
porcentuales respecto a su medicion anterior. Se evidencio el cumplimiento de los tiempos establecidos para la atencion
de tramites y servicios, el alcance de las metas de depuracion de saldos, requerimientos judiciales, solicitud de afiliaciones
y del modelo Leasing Habitacional.

¢ Se resaltan las acciones tomadas por los procesos para mejorar el cumplimiento de los indicadores de tiempo global de
tramites, tramite de cesantias, depuracion de saldos de cuentas individuales, atencion de requerimientos judiciales,
solicitudes de afiliaciones. Lo anterior representd una disminucion de 32 a 11 quejas a favor del afiliado respecto al
trimestre anterior.

¢ La medicion del indice de satisfaccion al afiliado respecto a los tramites y servicios, obtuvo una calificacion global de 4.7 en
una escala de 1 a 5. Lo anterior de conformidad con un estudio realizado a nivel nacional por una firma externa.

¢ Se radicaron, procesaron y pagaron 21.349 expedientes, de los cuales 18.244 se gestionaron dentro de los cinco dias
establecidos, equivalente a un 85.46% que frente a la meta del 80% representd un cumplimiento de un 100%.
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CONCLUSIONES

+» Se facilitd el acceso a 4.977 soluciones de vivienda a nuestros afiliados a través de los diferentes modelos, de una
meta establecida de 4.338, superando la meta establecida para el periodo.

¢ Las quejas y reclamos a favor del afiliado disminuyeron en un 65% respecto al trimestre anterior al pasar de 32 a 11.
% Se cumplié en un 100 % el programa de educacidn financiera.

+** Se automatizaron los flujos documentales de Giro de Recursos; analisis cuenta para reconocimiento de subsidios para
el Grupo de Afiliaciones y Novedades; formato analisis desafiliacion para el Grupo Cuentas Individuales Proyecto Pais;
recurso de reposicion desafiliaciones para el Grupo Cuentas Individuales Proyecto Pais.

¢ El presupuesto de ingresos alcanzd una ejecucion acumulada del 124%.
¢ El presupuesto de gastos e inversion presentd una ejecucién acumulada del 92%

s Al IV trimestre de 2017, el resultado del Margen Operacional fue del 50.58%, es decir un 10.58% por encima de la
meta establecida el afio. Los Ingresos Operacionales Directos fueron de $465.514 millones y el resultado operacional
antes de provisiones, depreciaciones y amortizaciones de $235.480 millones.

¢ Durante el cuarto trimestre se radicaron en la Entidad 18 proyectos de vivienda con el propdsito de iniciar el proceso
de seleccidon para su registro y promocion, de los cuales 15 cumplieron con los requisitos establecidos, quedando
debidamente registrados, logrando un cumplimiento del 100% respecto a la meta programada.

¢ Del plan de comunicaciones se ejecutaron 104 actividades programadas, lo que representa un cumplimiento del
100%.



