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Asunto: Resultado del analisis y tratamiento de las quejas y reclamos radicadas
durante el Il trimestre de 2021

Tabla de contenido

Introduccién
Resumen de las actividades
1. Analisis de quejas
1.1 Estadistica por mes
1.2 Estadistica por area/dependencia implicada
1.3 Estadistica por tema
2. Analisis de reclamos
2.1 Estadistica por mes
2.2 Estadistica por area/dependencia implicada
2.3 Estadistica por tema
2.4 Tema y subtema de los reclamos
Analisis de favorabilidad
Defensor del Consumidor Financiero -DCF
Informacion adicional
Conclusiones/Acciones de mejora
Siglas dependencias Caja Honor

NOoOR W

Introduccion

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 analisis de dicha favorabilidad, con el fin de realizar la
identificacion, medicién, control e implementacion de mejoras que permitan dar el
tratamiento necesario bajo criterios de calidad y oportunidad en aras de fortalecer el
servicio.
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Resumen de las actividades

Una vez identificadas las quejas y reclamos, se analiz6 su contenido, basados en los
procedimientos administrativos y se coloco tareas a través del gestor documental,
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 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 humanizacion del servicio, brindando soluciones o
informacion afines con la normatividad aplicable, segun sea su caso.

Es importante mencionar que ARSAC lleva a cabo reuniones 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 repeticién de la inconformidad, cuando ésta se
encuentre a favor del Consumidor Financiero y demas solicitudes de impacto.

A continuacién, mediante graficas se vera reflejadas las quejas y reclamos del
trimestre, asi como el analisis de las mismas.

SOLICITUDES Il TRIMESTRE DE 2021

CLASE DE SOLICITUD CANTIDAD %

DEMAS SOLICITUDES 6,401 94,91%
RECLAMOS 315  4.67%
QUEJAS 28| 041%
TOTAL | 6.744  100%

Fuente: Workmanager 2021
1. Analisis de Quejas
1.1 Estadistica por mes

De las 6.744 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el cuarto trimestre, 28 son quejas
lo que equivale a un 0,41% del total.

QUEJAS Il TRIMESTRE DE 2021

MES CANTIDAD %
Abril 8 28,5%
Mayo 10 35,7%
Junio 10 35,7%

Total 28 100%
Fuente: Workmanager 2021
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1.2. Estadistica por Area /Dependencia Implicada

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. Asi como, las
diferentes dependencias u Areas, por lo que a continuacién se vera reflejadas las
dependencias implicadas.

Area o dependencia implicada
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Fuente: Workmanager 2021. Ver numeral 7. Siglas dependencias Caja Honor

1.3. Estadistica por Tema

En la siguiente grafica se evidencia los temas por quejas presentados en el trimestre, asi:
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Quejas por tema

No prestacion del
servicio
29%

Falta'de amabilidad

39% = Falta de amabilidad

= Informacién errada
Informacién no clara o incompleta

No prestacién del servicio

Informacionino clara

o incompleta 5 \

18% :
Informacion errada

14%

Fuente: Workmanager 2021

2. Anadlisis de los Reclamos
2.1. Estadistica por mes

De las 6.744 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el cuarto trimestre, 315 son
reclamos lo que equivale a un 4,67% del total.

RECLAMOS Il TRIMESTRE DE 2021

MES CANTIDAD %
Enero 116 36,8%
Febrero 102 32,4%
Marzo 97 30,7%

Total 315 100%
Fuente: Workmanager 2021

2.2. Estadistica por Area /Dependencia Implicada

En la siguiente grafica se evidencia las areas y/o dependencias implicadas en los reclamos
del trimestre, asi:

NIT: 860021967 -7

o~ o~
Centro de Contacto at Ciudadano CCC en Bogotd (1) 755 7070 (@D (@.’)
Linea gratuita nacional 01 8000 185570 icontec icontec
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajohonor.gov.co

Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia G )

BIENESTAR Y EXCELENCIA CO-SC29921 CO-SHCERS07703

Pagina 4 de 11




La seguridad | \indefensa

es de todos

CdjdHONOr

Fecha aprobacion: 04/11/2020 / Versién: 010
Cédigo GE-NA-FM-041

Area o dependencia implicada

GRATE
ALEAS
PAMOB
Firmas Avaluadoras
AGEDO
PAFLO
GFOSO
OAGRI
PACAR
GENOV
PAMON
GCICE
GUPAG
ACREC
PAIBA
PACAL
OAINF
PAMED
PABUC
CCC
PABAR
ATEAF
SEPBO
GVSED

o
=
o
N
o
w
o
N
o
ul
o
o))
o

70

Fuente: Workmanager 2020. Ver numeral 7. Siglas dependencias Caja Honor

2.3. Estadistica por Tema

En la siguiente grafica se evidencia los temas por reclamos presentados en el trimestre,
asi:
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Reclamos por tema

N

= Demora en la respuesta
= Inconformidad con el servicio

Inconformidad con la informacién

Inconsistencia en el tramite

= Reclamo por pago

1%

21%

Fuente: Workmanager 2020

24. Temay Subtema de los Reclamos

En el siguiente cuadro se puede evidenciar los temas y subtemas de los reclamos
presentados en el cuarto trimestre del ano 2020, asi:

TEMA/SUBTEMA CANTIDAD

Inconformidad con el servicio 103
No prestacion del servicio 62
Problema en el ingreso del sitio web o Portal Transaccional 15
Demora en la Atencién 16
Politicas de Seguridad 7
Reclamo de posventa en proyectos -Fondo de Solidaridad 2
Resciliacion parcial de cesantias 1

Reclamo por pago 108
Demora en pago 89
Pago en diferente cuenta 6
Pago suma distinta a la solicitada 13

Inconformidad con la informacién 68
Informacion Incompleta 26
Informacion errada 42
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Demora en la respuesta 34
No recibo de respuesta 20
Respuesta de acreditacion 10

Levantantamiento de clausula de no enajenacién

Inconsistencia en el tramite

Bloqueo matriculas inmobiliarias 2
Totalgeneral 189

Fuente: Workmanager 2020

3. Analisis de Favorabilidad

Realizando una investigacion y analisis de las 28 quejas presentadas, 1 fue a favor del
Consumidor Financiero por informacion errada.

De los 315 reclamos se determiné que 301 fueron a favor de Caja Honor y solo 14
fueron a favor del consumidor financiero, por los siguientes motivos:

- Demora en pago (3)

- No prestacion del servicio (3)

- Informacién incompleta (2)

- Informacion errada (3)

- Pago suma distinta a la solicitada (3)

Favorabilidad de quejas y reclamos

= Consumidor Financiero

= Entidad

96%

Fuente: Area SAC 2021

De igual forma, estos reclamos a favor del consumidor financiero fueron resueltos
de manera inmediata sin requerir acciones de mejora.

4. Defensor del Consumidor Financiero -DCF
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Se elevaron 79 peticiones, 01 queja y 01 reclamo ante la Defensoria del Consumidor
Financiero, para un total de 81 interacciones, a las cuales se les brindd 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
obligacion de suministrar informacion cierta, suficiente, clara y oportuna a los consumidores
financieros; todo lo anterior derivado de la buena practica del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero (SAC) dispuesto en la Circular Externa 015 de 2010 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, Ley 1328 de 2009 y las demas normas
concordantes con el tema.

5. Informacién Adicional

El 23 de julio de 2021, el Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero-ARSAC llevé
a cabo la reunién para analizar las causas comunes de las quejas y los reclamos que se
consideraron de impacto en el servicio y que se presentaron como desfavorables durante
el Il Trimestre de 2021, donde las areas implicadas se comprometieron a adoptar medidas,
de la siguiente forma:

- Primera Causa comun: casos en los que el afiliado se presenta en Punto de
Atencién a actualizar informacion con el objeto de habilitar la opcién de radicar
tramites por medio del portal transaccional. No obstante, solo se actualiza un tipo
de datos, de modo que queda faltando registrar informaciéon de contacto, o bien,
queda faltando registrar datos biométricos. Por lo tanto, el afiliado se ve obligado a
acercarse nuevamente a un punto de atencién a aportar informacién nuevamente.

Al respecto, se evidencia la necesidad de disefar e implementar un protocolo Unico
de actualizacion de datos (biométricos y de contacto) en un solo procedimiento.
Esto, con el objeto de remover todo obstaculo operativo posible para que los
afiliados puedan radicar sus tramites por medio del portal transaccional, de acuerdo
con la normatividad vigente, fortaleciendo la autogestion de estos, contribuyendo a
la reduccion de filas en los puntos de atencién y estimulando el uso de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

- Segunda Causa comun: casos en los que los asesores no mantienen criterio
uniforme al verificar requisitos de pretramites radicados por medio del portal
transaccional

En cuanto a la segunda causa comun, se observa la necesidad del Area de Atencién
al Afiliado de unificar criterios de interpretacién normativa para la validacién de
tramites y pretramites por parte de los asesores, asi como establecer listas de
chequeo uniformes para la verificacion de requisitos por parte de estos.

- Tercera Causa comun: casos en los que el GVSED suspende indefinidamente

tramite por verificacion de beneficiario de pago con OAGRI, sin brindar informacion
al afiliado, ni emitir carta indicando la suspension del tramite.
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Al respecto, se determina que, en aquellos tramites que sean suspendidos por parte
del Grupo de Verificacién y Seguridad Documental (GVSED) de conformidad con
instrucciones del Area de Atencién al Afiliado (ATEAF) y/o la Oficina Asesora de
Gestion del Riesgo (OAGRI), el GVSED debe realizar la gestion correspondiente
ante la dependencia competente para determinar la viabilidad del tramite dentro de
un plazo oportuno. Esto, en virtud del enfoque en el proceso, con el objeto de
resolver de fondo si procede o no el tramite respectivo, dentro del plazo de 05 dias
establecido en las politicas de atencién al afiliado.

Igualmente, se observa que, en los casos en que se produzca una demora en un
tramite, la dependencia que haya suspendido el procesamiento debe brindar
informacién al afiliado indicando los motivos por los cuales se produjo la demora vy,
en el caso en que se requiera el cumplimiento de algun requisito por parte del
afiliado, indicando la gestion que este debe realizar.

- Cuarta Causa comun: casos en los que el funcionario reconoce haber incurrido en
error involuntario en un procedimiento, pese a lo cual no se adelantan gestiones
pertinentes para brindar una solucién a la inconformidad del afiliado.

En cuanto a la cuarta causa comun, se evidencia la necesidad de que el funcionario
implicado en una queja o reclamo, debe adelantar la gestion correspondiente para
dar solucion de fondo al caso antes de emitir respuesta a la respectiva tarea
asignada por medio del gestor documental.

- Quinta Causa comun: casos en los que se produce una demora en gestionar
tramites y pretramites radicados por medio del portal tfransaccional. Se identificaron
33 casos, los cuales se conceptuaron como favorables a Caja Honor porque el
desembolso se efectud dentro del plazo de gestion de la queja o reclamo, si bien se
evidencia que el asesor presentd demora en la verificacion de documentos recibidos
como pretramite por medio del portal transaccional.

En cuanto a la quinta causa comun, se evidencio la necesidad de que, desde el Area
de Atencion al Afiliado, se fortalezcan los controles para que los tramites y
pretramites sean procesados dentro de los términos definidos en las politicas de
servicio, evitando demoras injustificadas en el paso de validacién de requisitos por
parte de los asesores.

6. Conclusiones/ Acciones de mejora
- ARSAC realiza analisis de las quejas con la informacion suministrada por las
dependencias involucradas, y en caso de ser necesario, realiza seguimiento a la
aplicabilidad a las mejoras correspondientes.
- Se logra establecer que la mayor cantidad de quejas y reclamos son dirigidas hacia

ATEAF, quienes se comprometieron a adoptar medidas para mejorar el servicio y
asi disminuir las inconformidades frente al mismo.
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- Se continuara con el seguimiento de las estrategias y compromisos establecidos en
las mesas de trabajo con la finalidad de disminuir las causas de no conformidad por
parte de los consumidores financieros, fortaleciendo y mejorando el servicio.

7. Siglas dependencias Caja Honor
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GERENCIA GENERAL

Area de Asuntos Gerenciales y Protocolo
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
OFICINA ASESORA JURIDICA

OFICINA ASESORA DE GESTION DEL RIESGO - MIDDLE

OFFICE

OFICINA ASESORA DE INFORMATICA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA DE ENLACE DEL EJERCITO

OFICINA DE ENLACE DE LA ARMADA
OFICINA DE ENLACE DE LA FUERZA AEREA
OFICINA DE ENLACE DE LA POLICIA NACIONAL
SUBGERENCIA DE VIVIENDA Y PROYECTOS
Grupo Apoyo Juridico

Area de Vivienda

Grupo Apoyo Técnico

Grupo Fondo de Solidaridad y Atencion Veteranos
Grupo Promocion Modelos de Vivienda

Area de Comunicaciones

SUBGERENCIA DE ATENCION AL AFILIADO Y
OPERACIONES

Area de Atencion al Afiliado

Sede Principal — Bogota

Punto de Atencion al Afiliado Medellin

Punto de Atencion al Afiliado Cali

Punto de Atencion al Afiliado Bucaramanga
Punto de Atencion al Afiliado Barranquilla

Punto de Atencién al Afiliado Cartagena

Punto de Atencion al Afiliado Ibagué

Punto de Atencién al Afiliado Florencia

Punto de Atencion Mévil Nacional

Punto de Atencion Mévil Bogota

Grupo Verificacion y Seguridad Documental

Area del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero — SAC

Centro al Contacto al Ciudadano

Area de Operaciones - Back Office

Grupo Administracion Cuentas Individuales y Cesantias
Grupo Gestiéon de Novedades

Grupo Afiliaciones y Embargos

SUBGERENCIA FINANCIERA

Area de Finanzas

GERGE
ARAGP
OAPLA
OAJUR
OAGRI

OAINF
OFCIN
OEJER
OEARM
OEFAE
OEPOL
SUVIP
GAJUR
ARVIV
GRATE
GFSVE
GPROM
ARCOM
SUAOP

ATEAF
SEPBO
PAMED
PACAL
PABUC
PABAR
PACAR
PAIBA
PAFLO
PAMON
PAMOB
GVESD
ARSAC
CCC
AOPER
GCICE
GENOV
GRAEM
SUFIN
ARFIN
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411 Grupo de Presupuesto GUPRE
4.1.2 Grupo de Contabilidad GUCON
4.2 Area de Crédito y Cartera ACREC
421 Grupo Originacion de Crédito GOCRE
4.2.2 Grupo Administracion de Crédito y Cartera GADCC
4.3 Area de Tesoreria — Front Office ARTES

4.31 Grupo de Negociacion GUNEG
4.3.2 Grupo de Pagaduria GUPAG
5. SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA SUADM
5.1 Unidad de Control Disciplinario Interno UCODI

5.2 Area de Talento Humano ARTAH

5.3 Area de Contratacién ARCON
5.3.1 Grupo de Supervision de Contratos GSuUCO
54 Area de Gestion Documental AGEDO
5.5 Area de Servicios Administrativos ASEAD
5.5.1 Grupo de Servicios Generales GSEGE
55.2 Almacén ALMAC

Cordialmente,

] Dra. ANA MILENA ROSERO ALVAREZ
Jefe Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero-SAC

Proyecté y elabord
David Fernando Mendoza Vega
Profesional Universitario — ARSAC

Nota: Documento original firmado digitalmente
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