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INFORME DE GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS
Il TRIMESTRE DE 2020

Bogota D.C, 14 de Julio 2020

Doctora)
LINA MARIA RENDON LOZANO
Jefe Oficina Asesora de Planeacién

Asunto: Resultado del andlisis y tratamiento de las quejas y reclamos radicadas durante el
Il trimestre de 2020

Introduccién

Conforme al Plan de Accion de Procesos, en el cual se establece como indicador No. 2 Quejas y
reclamos a favor de la Entidad, el Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero - ARSAC,
realiza un andlisis de dicha favorabilidad, con el fin de realizar la identificacién, medicién, control e
implementacion de mejoras que permitan dar el tratamiento necesario bajo criterios de calidad y
oportunidad en aras de fortalecer el servicio.

Resumen de las actividades

Una vez identificadas las quejas y reclamos, se analizé su contenido, basados en los procedimientos
administrativos y se coloc6 tareas a través del aplicativo Workmanager memorando, correo
electrénico o el medio mas expedito disponible, a la(s) dependencia(s) o Punto(s) de Atencion
involucrado(s), con el fin de que remitan informe de lo sucedido.

Una vez realizado el analisis y establecidos los correctivos, se sensibiliza a los funcionarios
respecto al impacto que causan las quejas y reclamos, con el fin de promover una cultura de servicio
de calidad, con criterio practico, que conlleve a la satisfaccion del consumidor financiero y/o parte
interesada, lo cual se traduce en una humanizacién del servicio, brindando soluciones o informacion
afines a la normatividad aplicable, segun sea su caso.

Es importante mencionar que ARSAC cuenta con un cronograma establecido para llevar a
cabo la reunion de casos de impacto, con el aval y apoyo de la SUAOP, y la participacion de las
demas jefaturas de la Subgerencia, asi como otras dependencias en los casos de requerirse, con el
fin de establecer estrategias y/o correctivos pertinentes, segun las particularidades de los casos, y
las acciones que coadyuven a la no repeticion de la inconformidad, cuando ésta se encuentre en
favor del Consumidor Financiero y demas solicitudes de impacto.

A continuacién, se muestra cuadro de las atenciones de quejas y reclamos durante el
periodo, que seran analizadas a lo largo del informe.
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SOLICITUDES Il TRIMESTRE DE 2020

CLASE DE SOLICITUD ‘ CANTIDAD %
DEMAS SOLICITUDES 5.557 | 96,74%
RECLAMOS 173 3,01%
QUEJAS 14 0,24%

Fuente: Workmanager 2020

1. Analisis de quejas
1.1 Estadistica por mes

De las 5.744 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el trimestre, 14 son quejas lo que equivale
a un 0,24% del total.

QUEJAS |l TRIMESTRE DE 2020

OCTUBRE CANTIDAD %
ABRIL 5| 3571%
MAYO 2| 14,28%
JUNIO 7| 50,00%
Total 14 100%

Fuente: Workmanager 2020
1.2 Estadistica por puntos de atencién/dependencia
Caja Honor tiene dispuesto 10 canales de atencion al publico: Centro de Contacto al Ciudadano -
CCC, Puntos de Atencion a nivel nacional (Cali, Ibagué, Florencia, Medellin, Ibagué, Barranquilla,
Bucaramanga), Sede Principal y Portal Transaccional.

Para el periodo, se evidencia que la Sede Principal tuvo mayor recepcién de quejas con 4
casos, el CCC recibié 3 casos, se registraron 3 casos en los cuales no se identificé el canal de
atencion, el Portal Transaccional registré 2 casos y los Puntos de Atencién Cali e Ibagué recibieron
1 queja cada uno.

QUEJAS RECIBIDAS POR PUNTO
Y CANAL DE ATENCION IMPLICADO

m Sede Principal
m Centro de Contacto al Ciudadano
= Sin identificar

Portal transaccional

m Punto de Atencion Cali

m Punto de Atencion Ibagué

Fuente: Workmanager 2020
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Desde la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional por la enfermedad por
coronavirus COVID-19, se ha incentivado el uso del Portal Transaccional para la realizacion de
tramites con el objeto de facilitar la radicacion de las solicitudes de los afiliados, arrojando a su vez
un incremento en la asesoria de servicios para el uso del Portal Transaccional.

1.3. Estadistica por tema

Para el tratamiento de quejas, el ARSAC solicita a los asesores implicados, los lideres de Puntos de
Atencion y jefes de las dependencias correspondientes que rindan un informe de los hechos de cada
situacién, y de las medidas adoptadas para ofrecer una solucién al caso concreto; asi como de las
oportunidades de mejora que puedan ser identificadas desde cada proceso.

Adicionalmente, se realiza un andlisis de los casos para determinar las causas generadoras
y son clasificados por tema, por lo que se evidencio que, de las 14 quejas, en 5 no se identificaron
el motivo de la queja (3 fueron radicadas por medio de casillero virtual), 4 indicaron que no se presto
un buen servicio por falta de amabilidad por parte del asesor, 3 manifestaron que no se le reviso bien
los documentos por lo que generaron demora en la radicacion de tramite y 1 afiliado indicé que se le
nego el servicio.

CANTIDAD DE QUEJAS POR TEMA

Quejas sin debida motivacion [Tl s
Falta de amabilidad [ 4
Falta de revision en la documentacion [ 3
No prestacion del servicio [ 1
Queja irregularidad de funcionario [N 1

0 1 2 3 4 5 6

Fuente: Workmanager 2020
Aquellos casos en los que se evidencio que se presentaba una situacion de impacto en la
relacion entre Caja Honor y los consumidores financieros, fueron escalados mediante reunién

trimestral que realiza ARSAC (Casos de Impacto), con la Subgerencia de Atencién al Afiliado y
Operaciones, las Jefaturas y demas dependencias que se requiera.

2. Analisis de los reclamos
2.1 Estadistica por mes

De las 5.744 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el trimestre, 173 son reclamos por lo que
corresponden a un 3,01% del total.
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RECLAMOS Il TRIMESTRE DE 2020

MES CANTIDAD %
ENERO 59 34,10%
FEBRERO 63 36,41%
MARZO 51 29,47%
Total 173 100%

Fuente: Workmanager 2020
2.2 Estadistica por dependenciay Punto de Atencién

De los 173 reclamos, 98 corresponden a la Sede Principal, frente a la gestion de los tramites a través
del Area de Atencion al Afiliado -ATEAF; 40 estaban relacionados con la gestion de los tramites
radicados por el Portal Transaccional; 10 correspondientes a la prestacion del servicio del C.C.C. y
5 casos de inconformidad por los requisitos, las condiciones establecidas para la prestacion del
servicio y el desembolso de recursos en vigencia de las medidas adoptadas por el Gobierno Nacional
con el objeto de mitigar los efectos derivados de la difusion del virus SARS-CoV-2, causante de la
enfermedad Covid-19.

Los demas reclamos se relacionan con el servicio prestado por los Puntos de Atencién y
Mévil Nacional, tal como se muestra en la siguiente tabla.

RECLAMO POR DEPENDENCIA Y PUNTO DE ATENCION
Sede Principal I 98
Web I 40
Centro de Contacto al Ciudadano B 10
Caja Honor W 5
Punto de Atencién Medellin Il 4
Punto de Atencién Ibagué Bl 4

Punto de Atencién Bucaramanga B 2

Punto M6vil Nacional B 2

Punto de Atencién Barranquilla B 2
Punto de Atencién Cali B 2

Portal Transaccional B 2

Punto de Atencién Cartagena 1 1
Punto de Atencién Florencia 1 1
0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Workmanager 2020
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2.3 Estadistica por tema

El nimero mas alto de casos se observa en aquellos que indican que no se les brind6 un servicio
Optimo con 82 casos; 38 casos indican que tuvieron demora en el pago o inconsistencia en el tramite
de pago; 27 reclamos por inconformidad con la informacion brindada por diferentes dependencias
de Caja Honor y 26 reclamos por demora en la respuesta a las diferentes solicitudes realizadas por
los Consumidores Financieros.

RECLAMOS POR TEMA

Inconformidad con el servicio I 82
Reclamo por Pago e 38
Inconformidad con la informaciéon I 27
Demora en la respuesta N 26

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Fuente: Workmanager 2020

A continuacién, se realiza un analisis teniendo en cuenta los temas y las dependencias o
grupos involucrados de acuerdo con los tipos de reclamos:

2.4 Analisis por tema

» Inconformidad con el servicio (82)

- 49 por radicacién de tramites de pago, en los que los afiliados expresaron que no les fue
prestado el servicio debido o que no se cumplieron los requisitos de los tramites y servicios,

- 14 por falta de radicacion de tramites,

- 7 por inconformidad con las politicas y los protocolos de seguridad de Caja honor para
ingreso a

- los Puntos de Atencion y al Portal transaccional,

- 7 por demora en la atencion,

- Afiliados expresaron que los documentos aportados para solicitar la prestacion de servicios
les fueron devueltos en repetidas ocasiones y

- Inconformidad con la adecuacién de las instalaciones de Caja Honor.

Asi mismo, las &reas, dependencias y/o puntos de atenciéon de se vieron involucradas
corresponden a:

- 37 casos del Area de Atencion al Afiliado, 13 de la Oficina Asesora de Informatica.
- 9del CCC, 6 al Grupo de Gestién de Novedades.

- 6 del Grupo de Verificacion y Seguridad Documental.

- 3 para Caja Honor en general.

- 3 del Grupo de Crédito y Cartera.

- 1 del Grupo de Administracién de Cuentas Individuales y Cesantias.
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- 1 del Grupo de Afiliaciones y Embargos.

- 1del Area de Leasing.

- 1 relacionado con la Empresa que presta el servicio de seguridad privada en las
instalaciones fisicas de Caja Honor.

- 1 reclamo en el que se vieron implicadas las Firmas Avaluadoras con las que Caja Honor
tiene convenios.

» Reclamo por pago (38)

- 28 por demora en el desembolso de dineros solicitados en diferentes tramites (Vivienda 14,
Vivienda 8, Futuro, desembolso de cesantias y pago de subsidio).

- 10 por inconsistencias en el pago que fueron resueltas dentro de la oportunidad de atencion
del reclamo.

Asi mismo, las areas, dependencias y/o puntos de atenciéon de se vieron involucradas
corresponden a:

- 26 del Area de Atencion al Afiliado, 06 del Grupo de Verificacion y Seguridad Documental.
- 3 del Grupo de Administracién de Cuentas Individuales y Cesantias.
- 2 del Grupo de Pagaduria y 01 para la Oficina Asesora de Informatica.

» Inconformidad con lainformacién (27)

- 17 por inconformidad con la informacién brindada por diferentes dependencias de Caja
Honor.

- 6 casos en los que los consumidores financieros sefialaron haber recibido informacion
errada.

- 4 afiliados expresaron que los documentos aportados para solicitar la prestacion de servicios
les fueron devueltos en repetidas ocasiones.

Asi mismo, las areas, dependencias y/o puntos de atencidon de se vieron involucradas
corresponden a:

- 15 del Area de Atencion al Afiliado.

- 3de la Oficina Asesora de Informatica.

- 2 del Grupo de Cuentas Individuales y Cesantias.

- 2 del Grupo de Verificacion y Seguridad Documental.

- 1 del Area Leasing, 01 del Grupo de Gestion de Novedades.

- 1 del Grupo de Afiliaciones y Embargos, 01 en el que se expreso inconformidad con la
informacion brindada por Caja Honor acerca de la prestacion del servicio en el contexto de
las medidas adoptadas por el Gobierno Nacional con ocasion de la emergencia sanitaria.

- 1lenelque se relacioné la Empresa de envio de correspondencia Red-472.
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» Demora en larespuesta (26)

- Relacionados por demoras en la emision de respuestas a los tramites y solicitudes.

Las areas, dependencias y/o puntos de atencion de se vieron involucradas corresponden a:

- 12 del Area de Atencion al Afiliado.

- 9 del Grupo de Crédito y Cartera frente a las solicitudes de levantamiento de condicién
resolutoria en las escrituras publicas de adquisicion de las soluciones de vivienda.

- 3 dela Empresa que presta el servicio de correspondencia Red-472.

- 1ldel CCC.

- 1 al grupo de Verificacion y Seguridad Documental

3. Anélisis de favorabilidad

Realizando un analisis de las 14 quejas presentadas, se identific solo una queja a favor del
Consumidor Financiero debido a que el asesor no registrdé el valor correcto por desembolsar
solicitado por el afiliado en el Formulario Unico de Pago -FUP, con lo cual el tramite presentd
inconsistencia que impidi6 el pago efectivo.

De los 173 reclamos se determin6 que 162 fueron a favor de Caja Honor y solo 11 fueron a
favor del consumidor financiero, por los siguientes motivos:

e 5 por demora en respuesta en pre-tramite radicado en Portal Transaccional, respuesta al
tramite de levantamiento de clausula de condicién resolutoria tacita, dos respuestas a
solicitudes, respuesta a tramite que fue radicado doble vez.

e 2 por demora en el pago de tramites.

e 1 por error en el pago, ya que consignaron valor diferente al indicado en el FUC

e 1 por error en el pago ya que no se tuvo en cuenta en dividir los valores a los vendedores
del inmueble.

e 1 por inconformidad en el servicio ya que no se radico trdmite de retiro parcial d cesantias
gue el afiliado solicito.

e 1 por error en el sistema, ya que el trdmite no se activo para dar continuidad.

ANALISIS DE FAVORABILIDAD
DE QUEJAS Y RECLAMOS

m A favor de Caja Honor

m A favor del Consumidor
Financiero

Fuente: Area SAC 2020
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Se hizo una distincién entre aquellos casos en los que el motivo de la desfavorabilidad del
reclamo fue resuelto de manera inmediata sin requerir acciones de mejora.

4. Defensor del Consumidor Financiero -DCF

Se elevaron 41 peticiones y 02 reclamos ante la Defensoria del Consumidor Financiero, a las cuales
se les brind6 respuesta en oportunidad, de manera clara y precisa, en aplicabilidad de las normas
en materia de Defensoria al Consumidor Financiero, y en especial a la Circular 21 del 15 de marzo
de 2019, emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia en lo que respecta a la obligacién
de suministrar informacion cierta, suficiente, clara y oportuna a los consumidores financieros;
aplicando buenas practicas en ARSAC dispuesto en la Circular Externa 015 de 2010 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, Ley 1328 de 2009 y las demas normas aplicables.

Los 2 reclamos allegados por parte del DFC correspondieron a una inconformidad con el
servicio debido a que manifiesta que Caja Honor no cuenta con la opcion virtual de desafiliacion en
linea y una inconformidad por la demora en el tramite de levantamiento de clausulas de escritura
publica, en el cual se dio el tratamiento a lugar.

5. Informacién Adicional

El 27 de mayo de 2020, ARSAC llevé a cabo la reunién para dar a conocer los casos de impacto, en
la que se propuso la implementacion de las mejoras del aplicativo de pagos SEVEN y se convino
verificar la reglamentacion de los procedimientos de pago de cesantias, para establecer
responsabilidades en relacion con el procesamiento de paz y salvos de las obligaciones legalmente
deducibles registradas en la Hoja de Servicio de la Policia Nacional.

El 09 de julio de 2020, se adelanté una segunda reunién, donde se concluy6é que ATEAF,
realizara la investigacion de los casos de mayor impacto en la prestacion del servicio, con el objeto
de realizar la respectiva retroalimentacién a los funcionarios y de esta manera formular y adoptar los
planes de mejora correspondientes.

ARSAC a través del funcionario encargado, har& seguimiento periédico a la implementacion
de la mejora en la radicacion de los tramites por medio del portal transaccional con supresién del pre-
tramite, a efectos de determinar la idoneidad de la medida para disminuir el riesgo en temas
relacionados a demoras al iniciar los respectivos flujos.

6. Conclusiones/ Acciones de mejora

- El Area SAC realiza andlisis de las quejas con la informacién suministrada por las
dependencias involucradas, y en caso de ser necesario, realizar seguimiento a la
aplicabilidad a las mejoras correspondientes.

- Se esté reportando de manera quincenal a las areas y dependencias de Caja Honor, las
solicitudes radicadas por punto, funcionario y temas, para su conocimiento, y en el caso que
establezcan estrategias de seguimiento y control en busqueda de soluciones con inmediatez
sin recurrir a solicitudes innecesarias.
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- Se esta haciendo seguimiento a la decision adoptada en las mesas de trabajos con el Equipo
Técnico del SAC en relacién con la necesidad de emitir respuesta de fondo y oportuna a los
trAmites de acreditacion de vivienda 8.

- Se realiz6 la retroalimentacion con asesores del Centro de Contacto a Ciudadano- CCC en
temas relacionados con la mejora en el servicio con el fin de brindar y fortalecer la calidad
en la atencion.

Atentamente,

FIRMADO DIGITALMENTE
ANA MILENA ROSERO ALVAREZ
Jefe Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero-SAC

Proyect¢ y elabor6
ABG. DAVID MENDOZA VEGA
Profesional Universitario 1 — SAC
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