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Asunto: Resultado del analisis y tratamiento de las quejas, reclamos y casos de
impacto radicados durante el | trimestre de 2022
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Introduccion

De acuerdo con el Plan de Accion de Procesos en el cual se establece como indicador No.
2: “Quejas y Reclamos a favor de la Entidad”, el Area Atencién Consumidor Financiero
(ARACF), realiza un analisis de esta gestion, con el fin de dar cumplimiento a lo establecido
en la Circular Externa 029 de 2014, respecto de la necesidad de: “identificar, medir,
controlar y monitorear todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida
atencion y proteccion a los consumidores financieros”.
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Una vez identificadas las quejas y los reclamos, se analizé su contenido, basado en los
procedimientos administrativos, y se asignaron tareas a través del gestor documental,
memorando, correo electronico 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.

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 satisfaccidon 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 ARACEF lleva a cabo reuniones de escalamiento tactico,
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 a favor del Consumidor Financiero y demas solicitudes de impacto.

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

SOLICITUDES | TRIMESTRE DE 2022

SE DE SOLICITUD CANTIDAD %
Demas solicitudes 5.789 95,34%
Reclamos 266 4,38%
Quejas 17 0,28%

TOTAL | 6.072  100%
Fuente: WorkManager 2022.

1.  Andlisis de quejas
1.1 Estadistica por mes

De las 5.789 solicitudes allegadas a Caja Honor, durante el primer trimestre de 2022, 17
son quejas equivalentes a un 0,28% del total de solicitudes; donde se evidencid que febrero
fue el mes con mayor niumero de quejas:

QUEJAS | TRIMESTRE DE 2022

MES . CANTIDAD %
Enero 5 29%
Febrero 8 47%
Marzo 4 24%
TOTAL | 17 100%

Fuente: WorkManager r 2022.
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1.2. Estadistica por area o dependencia implicada

Caja Honor tiene dispuestos como canales de atencion al publico los siguientes: Centro de
Contacto al Ciudadano -CCC, Sede Principal (Bogota), Puntos de Atencion a Nivel Nacional
(Cali, Ibagué, Florencia, Medellin, Ibagué, Barranquilla y Bucaramanga), Puntos Méviles
(Nacional y Cundinamarca), Portal Transaccional y las diferentes dependencias
involucradas en la atencién al publico.

A continuacion, se vera reflejada la correspondencia del total de quejas antes
enunciado, respecto de las dependencias implicadas:

DEPENDENCIAS

R
EE——
E——
—
—
—
_——
—
—

CccC
PAMOC
PACAL
PAMON
PABUC
PAMED
ASEAD

PAIBA

Fuente: Formato Control de PQRS-D 2022 (ARACF). Ver numeral 7. Siglas dependencias Caja Honor

Se evidencidé que la Sede Principal — Bogota sigue siendo la dependencia con mas
quejas en las que se encuentra implicada, podria corresponder debido a que es el punto de
atencion con mas afluencia de afiliados.

1.3. Estadistica por tema

En la siguiente grafica se evidencia los temas de las quejas presentadas en el trimestre,
asi:
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TEMAS QUEJAS

H 9 -Falta de amabilidad
5 -No prestacidn del servicio
H 2 -Informacion errada

H 1 -Informacion no clara o incompleta

Fuente: Workmanager 2022.

Frente al trimestre inmediatamente anterior, se evidencia que para el presente no fueron
radicadas quejas relacionadas con “demora en la atencién”, lo que puede responder a las
estrategias implementadas en los Puntos de Atencion para racionalizar el tiempo de los
tramites.

Respecto de los demas, “falta de amabilidad” continia siendo el tema de mayor
impacto, seguido por “No prestacion del servicio”, “informacion errada” e “Informaciéon no
clara o incompleta”.

2. Andlisis de los Reclamos
2.2. Estadistica por mes

De las 5.789 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el primer trimestre de 2022, 266
son reclamos lo que equivale a un 4,38% del total de solicitudes; donde se evidencié un
incremento de 110 reclamos en comparacion al trimestre anterior.

RECLAMOS | TRIMESTRE DE 2022

MES | CANTIDAD %
Enero 55 21%
Febrero 132 50%
Marzo 79 30%

TOTAL 266 100%

Fuente: WorkManager 2022.

2.3. Estadistica por area o 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 @ m *
Centro de Contacto al Ciudadano CCC er’JJ Bogotd 601 755 7070 (g’) . (Q]) " (Q'D * *

Linea gratuita nocional 01 8000 185 57 icontec icontec icontec HELE
www.cajohonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co 150 7 1EC
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia 150 9001 o 1S0 45001

ey

Grupo Socly Empresarial
4P Secay Empres

BIENESTAR Y EXCELENCIA COSC20921  COSLCERSOTIO3  ST-CER8SIO7S T

VIBILADS W

Pagina 4 de 10




cajaHonor

Caja Promotara de Viviends Militar v de Policia

‘Q}‘% La :’eguﬂdad Mindefensa
- es de todos

Fecha aprobacion: 05/01/2022 / Versién: 012

Cédigo GE-NA-FM-041

DEPENDENCIAS IMPLICADAS
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Fuente: Formato Control de PQRS-D 2022 (ARACF). Ver numeral 7. Siglas dependencias Caja Honor

Como se evidencia en la gréfica, GAVIA presentd un incremento sustancial de las
reclamaciones durante el trimestre debido a una novedad con respecto a el tiempo de
revision de tramites (reclamos por “Demora en pago”), especialmente en el mes de febrero,
por lo que se implementaron estrategias para agilizar el servicio, evidenciandose una
notable disminucién para el mes de marzo.

2.4. Estadistica por Tema

En la siguiente grafica se evidencia los temas por reclamos presentados en el trimestre,
asi:
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® 170 -Reclamo por pago

[ 41 -Inconformidad con el servicio

M 27 -Demora en la respuesta

25 -Inconformidad con la

informacién
H 2 -Inconsistencia en el tramite

H 1 -Reclamo por pago

La causa mas comun de reclamaciones para el trimestre fue por el tema de “Demora en el
pago”. Si bien se tomaron las medidas para mitigar la inconformidad, Caja Honor debe
seguir trabajando en las mejoras del servicio, con aras de evitar contratiempos y perjuicios

hacia los afiliados.

Algunos temas que se siguen presentado como “Inconformidad con el servicio”,
“‘Demora en la respuesta”, “Inconformidad con la informacion” e “Inconsistencia con el

tramite”.

2.5. Temas y subtemas de los reclamos

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

presentados en el periodo, asi:

A

Reclamo por pago

Demora en pago

Pago en diferente cuenta

Pago suma distinta a la solicitada

Inconformidad con el servicio

No prestacion del servicio

Demora en la Atencién

Problema en el ingreso del sitio web o Portal Transaccional

Politicas de Seguridad

Demora en la respuesta
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No recibo de respuesta 15
Respuesta de acreditacion 10
Levantan amiento de clausula de no enajenacion 1
Recibo de la respuesta fuera de los términos 1
Inconformidad con la informacién 25
Informacién errada 13
Informacién Incompleta 7
Unificacion de criterios 5
Inconsistencia en el tramite 2

Blogueo matriculas inmobiliarias 2
Total general 266

Fuente: WorkManager 2022

3.  Analisis de favorabilidad
Quejas: De las 17 quejas presentadas, 2 fueron favorables al consumidor financiero:

¢ 1 - No prestacion del servicio (Indebida atencién del funcionario)
e 1 - Falta de amabilidad (Indebida atencion del funcionario)

Reclamos: De los 266 reclamos, 21 fueron favorables al consumidor financiero:

7 - Demora en el pago (Reclamo por pago)

5 - No prestacion del servicio (Inconformidad con el servicio)

4 - Informacion errada (Inconformidad con la informacion)

2 - Informacion Incompleta (Inconformidad con la informacion)

2 - Unificacién de criterios (Inconformidad con la informacién)

1 - Bloqueos matriculas inmobiliarias (Inconsistencia en el tramite)

FAVORABILIDAD

'm|23 -Consumidor Financiero

|m|260 -Entidad

Fuente: Formato Control de PQRS-D 2022 (ARACF). Ver numeral 7. Siglas dependencias Caja Honor
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Ahora bien, a pesar que para el periodo se evidencia un aumento de quejas y
reclamos frente al trimestre inmediatamente anterior, la favorabiliadad para el consumidor
financiero disminuy6 en un 19%; lo cual demuestra que: a) Se han reducido aquellos casos
en que, a pesar de la gestién de la Entidad, no es posible dar soluciones de fondo a sus
afiliados y b) Se han establecido estrategias y se han tomado correctivos para mitigar
novedes que no son suceptibles de ser solucionadas oportunamente.

Con lo anterior, existen un mayor numero de casos en que las fallas o deficiencias del
servicio se pueden subsanar y, en consecuencia, se resguarda la confianza de los afiliados
de Caja Honor.

4. Defensor del Consumidor Financiero (DCF)

Se registraron 22 solicitudes (20 peticiones y 2 reclamos) ante el DCF, las cuales se les
brindd respuesta en oportunidad, de manera clara y precisa; en aplicabilidad de las normas
en materia del DCF, 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
informacién cierta, suficiente, clara y oportuna a los consumidores financieros.

Lo anterior, en atencion a la necesidad de establecer buenas practicas en el Sistema
de Atencion al Consumidor Financiero (SAC); de acuerdo con lo 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

Mesa de Trabajo de Sequimiento a Estrategias (IV trimestre 2021)

El 20 de abril de 2022 se realizé reunidn de seguimiento a las estrategias establecidas para
la mitigacion de las causas comunes a las quejas y reclamos del cuarto trimestre de 2021,
donde se habian establecido la realizacion de las siguientes actividades:

e Reuniones con los lideres de los Puntos de Atencién (para socializar y retroalimentar
la gestidn del proceso).

o Capacitaciones (sobre temas relacionados al servicio y a la normativa),

e Optimizacién y actualizacion de documentos del area (previa concertacion con
demas dependencias involucradas).

e Mesas de trabajo con asesores sobre los modelos de solucion de vivienda

e Racionalizacion de los requisitos de los tramites (para minimizar cargas y tiempos).

o Fortalecimiento de estrategias con base en las encuestas de satisfaccion.

Mesa de Trabajo de Escalonamiento Tactico (I trimestre 2022)

El 25 de marzo de 2022 se llevdo a cabo la reunion de “Escalamiento tactico de
quejas, reclamos y casos de impacto del primer trimestre de 2022”, con el objetivo de
exponer las causas comunes de las quejas y de los reclamos que se consideraron de
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No se aplican criterios a casos particulares.

No se da cumplimiento a los protocolos.

No se verifican correctamente los sistemas de informacion.
No hay unidad de criterios.

No se identifican las resoluciones de retiro.

Se brinda Informacién incompleta.

No se efectla la revision de los tramites en los términos.

NoOahkwN=

Las anteriores causas fueron estudiadas con las diferentes dependencias
involucradas, a través de los diferentes casos que reflejaban las novedades antes
indicadas.

6. Conclusiones

e Durante el periodo, se presenté un aumento de quejas y reclamos con respecto al
trimestre anterior del 64,5%; sin embargo, al realizar un analisis de favorabilidad se
evidencia que las estrategias establecidas han funcionado, ya que no ha habido un
mayor impacto y/o afectacion hacia el consumidor financiero.

e Se presenta reiteracion en algunos temas de quejas y reclamos frente al cuarto
trimestre de 2021; lo cual indica, que las dependencias pertinentes deben establecer
acciones y estrategias mas agresivas para solventar de fondo de las fallas del
servicio, especialmente Area de Servicio al Afiliado y a los Puntos de Atencién que
son las dependencias con mayor implicacion.

e Como se comentd en el trimestre anterior, surge la necesidad de generar mayor
control, monitoreo y evaluacién de los procesos, en especial en aquellos donde se
han evidenciado fallas en el servicio.

e 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. Definiciones para tener en cuenta

1. SUBGERENCIA DE ATENCION AL AFILIADO Y OPERACIONES SUAOP
1.1. Area de Servicio al Afiliado ASERA
1.2. Sede Principal — Bogota SEPBO
1.3. Punto de Atencion al Afiliado Medellin PAMED
1.4. Punto de Atencion al Afiliado Cali PACAL
1.5. Punto de Atencion al Afiliado Bucaramanga PABUC
1.6. Punto de Atencion al Afiliado Barranquilla PABAR
1.7. Punto de Atencion al Afiliado Ibagué PAIBA

1.8. Punto de Atencion al Afiliado Florencia PAFLO
1.9. Grupo Atencion Virtual al Afiliado GAVIA

1.10. Punto de Atencion Mévil Nacional PAMON
1.11. Punto de Atencion Movil Bogota PAMOB
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2.
21.
2.3.
3.
3.1

Mindefensa

Grupo Verificacion de Identificacion, Seguridad Documental y
Prevencién

Area Atencién Consumidor Financiero

Centro al Contacto al Ciudadano

Grupo Administracion Cuentas Individuales y Cesantias
SUBGERENCIA FINANCIERA

Grupo Originacion de Crédito

Grupo de Pagaduria

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA

Area de Servicios Administrativos

Cordialmente,

ING. JORGE E. CAICEDO RUBIANO
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ASEAD

Profesional Especializado |V, encargado de las funciones del Jefe del Area

Atencion Consumidor Financiero (ARACF).

Proyect6 y elabord
Santiago Garcia Tovar
Profesional Universitario — ARACF.

Nota: Documento original firmado digitalmente
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