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Introduccién

Conforme al Plan de Accién 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
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 analizé su contenido, basados en los
procedimientos administrativos y se asignaron tareas a través del gestor documental,
memorando, correo electrénico o el medio mas expedito disponible, a la(s) dependencia(s)
0 Punto(s) de Atencion involucrado(s), con el fin de que remitan informe de lo sucedido.

Una vez realizado el andlisis 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
informacioén afines con la normatividad aplicable, segin 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, segln las particularidades de los casos,
y las acciones que coadyuven a la no repeticion de la inconformidad, cuando ésta se
encuentre a favor del Consumidor Financiero y demas solicitudes de impacto.

A continuacion, mediante graficas se vera reflejadas las quejas y reclamos del
trimestre, asi como el andlisis de estas:

SOLICITUDES IlIl TRIMESTRE DE 2021

CLASE DE SOLICITUD CANTIDAD %

DEMAS SOLICITUDES 6.762| 95,06%
RECLAMOS 310|  4,36%
QUEJAS 41| 0,58%
TOTAL | 7113 100%

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

De las 7.113 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el periodo, 41 son quejas lo que
equivale a un 0,58% del total.

QUEJAS Ill TRIMESTRE DE 2021

MES CANTIDAD %
Julio 18 43.9%
Agosto 9 22%

Septiembre 14 34.1%

Total 41 100%
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 Atencién a Nivel Nacional (Cartagena, Cali, Ibagué, Florencia,
Medellin, Ibagué, Barranquilla y Bucaramanga), Puntos Moviles (Nacional vy
Cundinamarca), Sede Principal y Portal Transaccional y las diferentes dependencias u
Areas. A continuacion se veran reflejadas dichas quejas en las dependencias implicadas.

AREA / DEPENDENCIA IMPLICADA
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Fuente: Workmanager 2021. Ver numeral 7. Siglas dependencias Caja Honor

1.3. Estadistica por Tema

En la siguiente gréafica se evidencia los temas de las quejas presentadas en el periodo, asi:

TEMAS QUEJAS

® Falta de amabilidad

= No prestacion del servicio

= Demora en tiempo de atencion
& Informacion errada

® Informacion no clara o incompleta

Fuente: Workmanager 2021
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2. Analisis de los Reclamos

2.1. Estadistica por mes

De las 7.113 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el periodo, 310 son reclamos lo
que equivale a un 4.36% del total.

RECLAMOS IIl TRIMESTRE DE 2021

MES CANTIDAD %
Julio 128 41.3%
Agosto 133 42.9%
Septiembre 49 15.8%

Total 310 100%
Fuente: Workmanager 2021

2.2. Estadistica por Area/Dependencia Implicada

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

AREA / DEPENDENCIA IMPLICADA
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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 periodo, asi:
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TEMA RECLAMOS

Fuente: Workmanager 2020

2.4. Temay Subtema de los Reclamos

® Reclamo por pago

® Inconformidad con el servicio
mDemora en la respuesta

& Inconformidad con la

informacion

® Inconsistencia en el tramite

En el siguiente cuadro se puede evidenciar los temas y subtemas de los reclamos

presentados en el cuarto trimestre del afio 2020, asi:

TEMA/SUBTEMA CANTIDAD

Reclamo por pago 135
Demora en pago 123
Pago suma distinta a la solicitada 6
Pago en diferente cuenta 6

Inconformidad con el servicio 72
No prestacion del servicio 49
Demora en la Atencion 16
Politicas de Seguiridad
Problema en el ingreso del sitio web o Portal Transaccional

Demora en la respuesta 67
No recibo de respuesta 34
Respuesta de acreditacion 27
Recibo de la respuesta fuera de los términos 6

Inconformidad con la informacién 35
Informacion errada 13
Informacion Incompleta 13
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Unificacién de criterios 9
Inconsistencia en el trdmite 1
Blogueo por unidad de cumplimiento-SARLAFT 1
Total general 310

Fuente: Workmanager 2020

3. Anadlisis de Favorabilidad

Realizando una investigacidn y analisis de las 41 quejas presentadas, 3 fueron a favor del
Consumidor Financiero por motivo de falta de amabilidad por parte del asesor.

De los 310 reclamos se determind que solo 17 fueron a favor del consumidor
financiero, por los siguientes motivos:

- Demora en pago (6)

- Pago suma distinta a la solicitada (2)
- Demora en la atencion (1)

- No prestacioén del servicio (2)

- No recibo de respuesta (2)

- Respuesta fuera de los términos (2)
- Informacion incompleta (1)

- Unidad de criterios (1)

6% FAVORABILIDAD

m Consumidor m Entidad
Financiero

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
Se elevaron 78 peticiones, 1 reclamo, 1 certificacion y 1 consulta ante la Defensoria del
Consumidor Financiero, para un total de 81 solicitudes, a las cuales se les brindo 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

NIT: 860021967 -7

— — 4
Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd (1) 755 7070 (@’) (@‘) 2
Linea gratuita nacional 01 8000 185570 icontec N icontec i
www. gov.co @ gov.co
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia o801 E
BIENESTAR Y EXCELENCIA €0-5C29921  CO-SI-CER507703

Pagina 6 de 10




La seguridad | pindefensa

cajaHonor

Caja Promotara de Viviends Militar y de Policle

es de todos

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

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.

Lo anterior, como consecuencia de la buena préactica 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 20 de octubre de 2021, el Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero-ARSAC
llevé a cabo la reunion 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 lll Trimestre de 2021, donde las areas implicadas se comprometieron a adoptar medidas,
de la siguiente forma:

e Primeracausacomun. No se brinda la respuesta en los términos de ley. Esta causa
tiene que ver con la demora en la notificacioén de la inconsistencia de tramites o de
pre-tramites y con las respuestas a las resciliaciones allegadas a través del flujo
194. Frente a esta ultima novedad, se evidencié que, en los casos desfavorables,
los tiempos de respuesta van de los 19 a los 45 dias habiles, contados a partir de la
recepcion del documento.

En este caso, se evidenci6 la necesidad de que, desde el Area de Atencion
al Afiliado, se fortalezcan los controles para que los tramites y pre-tramites sean
procesados dentro de los términos definidos en las politicas de servicio y se brinden
respuestas oportunas a las resciliaciones, evitando demoras injustificadas en el
paso de validacién de requisitos por parte de los asesores y en la elaboracién de las
respuestas, segun corresponde.

e Segunda causa comun. El sistema de informacion (GA2) no reconoci6 el acto
administrativo de retiro, en los tramites de retiro definitivo de cesantias. Lo anterior,
en la medida de que el sistema genera una inconsistencia automatica y, en ese
sentido, el tramite no puede procesarse.

Adicionalmente, se evidenci6 que los asesores no gestionaron el SR (reporte
de la novedad del sistema) a tiempo para que se reconozca el acto de retiro y se
pueda realizar el desembolso, lo que ha aumentado significativamente el tiempo en
que se pagan las cesantias definitivas. En los casos desfavorables, los tiempos de
respuesta van de los 21 los 25 dias habiles, contados a partir de la recepcion del
documento.

e Tercera causa comun. Se evidencié demora para procesar los tramites de pago;
debido a que no se tuvo la precaucion debida en la revision del pre-tramite / tramite
0 por omitir la notificacion de las inconsistencias. Un ejemplo de lo expuesto es
cuando se presenta una inconsistencia del GVESD, la cual se debe ser notificado
por el asesor y no se estaba haciendo, o cuando la resolucion se encuentra cargada
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en el gestor documental, el sistema no la reconoce y no se reporta la novedad para
gue el trdmite pueda ser procesado.

Se menciona la importancia de dejar anotacion y registro de la trazabilidad
de la gestion que se esta realizando con los tramites, asi como las inconsistencias
gue se han generado, con el fin de poder brindar una mejor informacion al afiliado
con respecto a su tramite; asi como también, se resalta la importancia de contar con
los soportes necesarios.

e Cuartacausacomun. Pago de una suma distinta a la solicitada. Se han presentado
varios casos en el trimestre, sin embargo, se resaltan dos en particular: El primero,
por el pago de una suma menor a la solicitada, realizandose este desembolso en 14
dias hébiles, y el segundo, por el pago de una suma superior a la solicitada, en la
cual la Entidad no logré brindar solucion, teniendo el afiliado que remitirse al Banco
Caja Social para lograr recuperar estos dineros.

e Quinta causa comun. Se evidencié una falta de unificacion de criterios en la
revision de tramites de pago. En estos casos, se observa la necesidad de que Area
de Atencién al Afiliado en fortalecer las capacitaciones referentes a la normativa
aplicable, con fines de alinear los criterios de interpretacion de la misma y validaciéon
de tramites y pre-tramites por parte de los asesores; asi como establecer listas de
chequeo uniformes para la verificacion de los requisitos.

e Sexta causa comun. Demora en la atencion en los Puntos de Atencion. Se ha
informado con frecuencia que algunas atenciones han redondeado una hora y media
o dos horas. En ese sentido, dada la frecuencia de estas apreciaciones, se
considera importante verificar si se cuenta con el personal suficiente para brindar la
atencioén bajo estandares de eficacia, eficiencia y calidad.

e Séptima causa comun. No se estd permitiendo el ingreso a vendedores para
ratificar los negocios juridicos. Se evidencié una novedad en la coordinacion del
GVESD con el encargado de la seguridad, para se facilite el ingreso a los
vendedores y poder adelantar la ratificacion que se requiere para que los tramites
se procesen. Esta novedad dilata la negociacion de los afiliados y retarda el pago
de los dineros solicitados.

6. Conclusiones/ Acciones de mejora
- ARSAC realiza andlisis de los reclamos y las quejas con la informaciéon suministrada
por las dependencias involucradas, y en caso de ser necesario, realiza seguimiento

a la aplicabilidad a las mejoras correspondientes.

- Con base en el andlisis realizado, se logré identificar que los temas de mayor
impacto, por dependencia, fueron los siguientes:

AREA DE ATENCION AL AFILIADO - ATEAF
e Respuestas fuera de términos a las resciliaciones.
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o Respuestas fuera de términos de las acreditaciones.
¢ Revision tardia de documentos enviados a través del Centro de Contacto al
Ciudadano.

GRUPO GESTION DE NOVEDADES - GENOV
e GA2 no reconoce acto administrativo de retiro, generando tramites
inconsistentes que conllevan a reclamos por demora en pago.

OFICINA ASESORA DE GESTION DEL RIESGO - OAGRI
e Politica de actualizacion de datos.

- Se logra establecer que la mayor cantidad de quejas y reclamos son dirigidas hacia
ATEAF, quienes deben comprometerse a adoptar medidas para mejorar el servicio
y asi disminuir las inconformidades frente al mismo.

- 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

1. GERENCIA GENERAL GERGE
1.1 Area de Asuntos Gerenciales y Protocolo ARAGP
1.2 OFICINA ASESORA DE PLANEACION OAPLA
1.3 OFICINA ASESORA JURIDICA OAJUR
1.4 OFICINA ASESORA DE GESTION DEL RIESGO — MIDDLE OAGRI
OFFICE
15 OFICINA ASESORA DE INFORMATICA OAINF
1.6 OFICINA DE CONTROL INTERNO OFCIN
1.7 OFICINA DE ENLACE DEL EJERCITO OEJER
1.8 OFICINA DE ENLACE DE LA ARMADA OEARM
1.9 OFICINA DE ENLACE DE LA FUERZA AEREA OEFAE
1.10 OFICINA DE ENLACE DE LA POLICIA NACIONAL OEPOL
2. SUBGERENCIA DE VIVIENDA Y PROYECTOS SUVIP
2.1 Grupo Apoyo Juridico GAJUR
2.2 Area de Vivienda ARVIV
221 Grupo Apoyo Técnico GRATE
222 Grupo Fondo de Solidaridad y Atencion Veteranos GFSVE
2.2.3 Grupo Promocion Modelos de Vivienda GPROM
2.3. Area de Comunicaciones ARCOM
3. SUBGERENCIA DE ATENCION AL AFILIADO Y SUAOP
OPERACIONES

3.1 Area de Atencién al Afiliado ATEAF
3.1.1 Sede Principal — Bogota SEPBO
3.1.2 Punto de Atencion al Afiliado Medellin PAMED
3.1.3 Punto de Atencion al Afiliado Cali PACAL
3.14 Punto de Atencion al Afiliado Bucaramanga PABUC
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3.1.5 Punto de Atencion al Afiliado Barranquilla
3.1.6 Punto de Atencidn al Afiliado Cartagena
3.1.7 Punto de Atencion al Afiliado Ibagué
3.1.8 Punto de Atencion al Afiliado Florencia
3.1.9 Punto de Atencion Movil Nacional

3.1.10 Punto de Atencion Movil Bogota
3.1.11 Grupo Verificacion y Seguridad Documental

3.2 Area del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC
3.21 Centro al Contacto al Ciudadano

3.3 Area de Operaciones - Back Office

3.3.1 Grupo Administracion Cuentas Individuales y Cesantias
3.3.2 Grupo Gestion de Novedades

3.3.3 Grupo Afiliaciones y Embargos

4. SUBGERENCIA FINANCIERA

4.1 Area de Finanzas

4.1.1 Grupo de Presupuesto

4.1.2 Grupo de Contabilidad

4.2 Area de Crédito y Cartera

4.2.1 Grupo Originacion de Crédito

4.2.2 Grupo Administracion de Crédito y Cartera

4.3 Area de Tesoreria — Front Office

4.3.1 Grupo de Negociacién
4.3.2 Grupo de Pagaduria

5. SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA
5.1 Unidad de Control Disciplinario Interno
5.2 Area de Talento Humano

5.3 Area de Contratacion

5.3.1 Grupo de Supervisién de Contratos
5.4 Area de Gestion Documental

5.5 Area de Servicios Administrativos
5.5.1 Grupo de Servicios Generales

5.5.2 Almacén

Cordialmente,

Dra. ANA MILENA ROSERO ALVAREZ

Jefe Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero-SAC

Proyect6 y elaboré
Santiago Garcia Tovar
Profesional Universitario — ARSAC

Nota: Documento original firmado digitalmente
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PABAR
PACAR
PAIBA
PAFLO
PAMON
PAMOB
GVESD
ARSAC
CCC
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GCICE
GENOV
GRAEM
SUFIN
ARFIN
GUPRE
GUCON
ACREC
GOCRE
GADCC
ARTES
GUNEG
GUPAG
SUADM
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ARTAH
ARCON
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AGEDO
ASEAD
GSEGE
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