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Introduccion

En el siguiente informe se describen el cumplimiento de las metas establecidas en el indicador No. 7
“Quejas y Reclamos”, constituidos en el Plan de Accién para el proceso de Gestién del SAC, que han
permitido mantener la continuidad del servicio y fortalecer las actividades desarrolladas por el proceso de
Gestion de SAC.

Asunto

Informe de verificacion, resultados y andlisis del indicador de Quejas y Reclamos del proceso de Gestion
de SAC durante el III trimestre de 2015.

Conceptos

CONSUMIDOR FINANCIERO: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia.

QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad o descontento expresada por un consumidor financiero,
relacionada con el comportamiento o la atencién prestada por parte de un servidor publico de la Entidad
en ejercicio de sus funciones o por particulares que colaboran con la misma.

RECLAMO: Es la exigencia de atencion presentada por un consumidor financiero, ocasionada y
relacionada con la ausencia, deficiencia 0 mala prestacion de un servicio de la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia.

SOLICITUDES DEL CONSUMIDOR FINANCIERQ: Es toda peticidn, queja, reclamo, consulta, sugerencia,
requerimiento o certificacién, que no tenga el caracter de tramite.




Resumen detallado de las actividades realizadas

Se establece el Indicador No. 7 "Quejas y Reclamos radicadas en la Entidad”, de gestion en el Plan de
Accion, lo que conlleva al cumplimiento de cada una de las metas fijadas.

INDICADOR No. 7 "Quejas y reclamos radicadas en la Entidad "

AVANCE: 25% (III Trimestre)

De las diez (10) Quejas radicadas por los consumidores Financieros, se tramitaron y brindaron respuesta,
garantizando el cumplimiento del 100% en la Gestién del SAC.

De los cincuenta (50) reclamos de los Consumidores Financieros, se tramitaron y brindaron respuesta
garantizando el cumplimiento de la meta del 100%.

Es importante precisar que una vez allegado el escrito de queja o reclamacién a la Entidad, cada una es
analizada de manera completa, tomando como base los hechos plasmados en el escrito, los
procedimientos administrativos y el informe solicitado por el Area SAC mediante tarea, memorando,
correo electrénico, o cualquier otro medio eficiente para ello con destino a cada Area, Grupo y/o Punto de
Atencién implicado en el mismo.

Una vez finalizado el III trimestre de 2015, se verifica individualmente cada queja o reclamacion,
identificando las causas que originaron la manifestacion de inconformismo y previendo que a la fecha se
encuentren instituidas las acciones de mejora (lo que mejorara la visién y dara impacto positivo en cada
uno de nuestros consumidores financieros).

ANALISIS DE AVANCE: Durante el III trimestre de la vigencia, se establece que de cincuenta (50)
reclamos y de las diez (10) quejas radicadas por el consumidor Financiero, se tramitaron y brindaron
respuesta al 100%, efectuando la relacion de las solicitudes y requerimientos.

QUEJAS 10 ' 4.3 100%

RECLAMOS 50 4.42 100%

DENUNCIA 1 4 100%
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CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

Durante el III Trimestre de 2015, no se elevé ninguna queja y/o reclamos ante el centro de contacto al
ciudadano de Caja Honor.




DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Durante el III Trimestre de 2015, no se elevd ninguna queja ante la Defensoria del Consumidor financiero,
notando el cumplimiento a las normas en materia de Defensoria al Consumidor Financiero, derivados de la
buena préctica del Sistema de Atencion 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.

Se realizaron actividades de seguimiento y acompafiamiento con el Defensor del Consumidor a las quejas
elevadas a la Entidad, para la mejora del servicio en los Puntos de Atencién; se contd con el apoyo para la
revisién y actualizacién de la cartilla SAC y la cartilla del Mundo Financiero de los Pequefios Héroes, en pro de
la calidad, humanizacién, excelencia del servicio, y percepcién del servicio al afiliado.

v TRAMITES Y SERVICIOS

Con la Resolucién 006 del 10 de Enero del 2012, por la cual “se adoptan politicas para la recepcion de tramites
de pago y devolucion de aportes, reconocimiento y pago de subsidio de vivienda, retiro parcial y definitivo de
cesantias descritos en el formulario dnico de pago de la caja promotora de vivienda militar y de policia’; Caja
Honor, fortalece que todos los tramites anteriormente mencionados sean adelantados de forma personalizada
por los Afiliados en cualquiera de los Puntos de atencidn a Nivel Nacional, buscando asi evitar que Asesores
ilegales brinden una informacién inadecuada perjudicando los recursos de nuestros Afiliados.

Para el III trimestre del 2015, se toma el resultado de la Gltima medicién del indice de satisfaccion de los
afiliados encuesta realizada durante el I trimestre de 2015, en la cual se

Obtuvo una calificacién de 4.03 puntos, mostrando un buen comportamiento por parte de Caja Honor y
el mejoramiento continuo.

CIRCULAR 2013-102 DEL 11 DE JULIO DEL 2013.

En atencidn al cabal cumplimiento de la Circular en mencién, debe ser: PQRS radicadas, tener Un Gestor
documental que las clasifique e informe y por Ultimo identificar si se requiere tratarlo Como accion correctiva o
producto no conforme.

Por lo anterior, nos permitimos informar que Caja Honor tiene un procedimiento especifico para atender todas
las Solicitudes allegadas a la Entidad (Gestidn del SAC), como son: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
requerimientos, consulta y certificaciones; y el gestor documental de la Entidad, le asigna un nimero de
radicado consecutivo, con el tema especifico, ello, para el control tanto interno, como del consumidor
financiero.

Adicionalmente, dependiendo la causa se informa directamente al lider del proceso para que realice el tramite
especifico. De igual forma, se cuenta con un control de estadisticas de las solicitudes, tiempo de respuesta, y la
incidencia en cada una de las tematicas que llegan, para de esta forma brindar respuestas oportunas y tomar
las acciones de mejora, paralelamente se informa a la Gerencia General para tomar las medidas del caso y asi
evitar que sucedan hechos que puedan afectar en la buena prestacion del servicio.

En cuanto a las acciones de mejora implementadas por el Area de Atencién al Consumidor Financiero, y en pro
del mejor servicio para nuestros usuarios y demés grupos de interés, se implementé el correo certificado
solicitudessac@cajahonor.gov.co que garantiza de manera inmediata la notificacion de las respuestas a
nuestros usuarios y grupos de interés garantizando la seguridad de la informacion.

Caja Honor implementd el formulario electronico del PQRD (Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias), en la
pagina web, con el acceso directo servicio en linea PQRD, que le permite a nuestros afiliados la radicacién



inmediata y en linea de las solicitudes, y la respuesta en el menor tiempo a lo dispuesto por Ley y por el mismo
canal.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y Las Comunicaciones
informé que Caja Honor, ha cumplido satisfactoriamente las etapas de Recepcién Validacion y
Conceptualizacién con la solicitud tendiente a estandarizar bajo los lineamientos de lenguaje comin de
intercambio de informacidn, el Formulario de PQRS de su sitio Web de la entidad, y notifico el

cumplimiento del NIVEL 1 del dominio semantico - Lenguaje Comun de Intercambio de Informacién, del
marco de interoperabilidad.
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Actualmente, se esta interactuando el Sistema de Gestién del Consumidor Financiero y el Gestor Documental,
que integra la digitalizacion de documentos fisicos, la automatizacion del flujo de trabajo, bajo una
herramienta tecnoldgica, firma digital, efectividad en la notificacién y oportunidad, aporta a la campaiia de
cero papel “Caja Honor se viste de verde” y reduccion de tiempo en los tramites y respuestas.

Cordialmente,

Resumen detallado de las actividades realizadas
Nuevas Tecnologias de la informacion

e Actualizacion portal web e Intranet

o Difusién de informacién a través de noticias, banner y galerias fotogréficas para el portal web del
GSED sobre Vivienda Leasing, Vivienda 14, Revista Notivivienda.

e Difusion en redes sociales de Punto Mdvil, portal transaccional, Programa de adecuacion financiera.
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EDUCACION FINANCIERA:

En cumplimiento al Programa de Educacic’m Financiera, duré}lvtéuel IIT trimestre del 2015 se desarrollaron
las siguientes actividades:

v Se efectud la Jornada de Capacitacion y lanzamiento de la nueva cartilla SAC.

v Se efectud Jornada de Capacitacién a los funcionarios del Call Center de Caja Honor.
v Se efectud Jornada de Capacitacion al Punto de Atencién de Venecia.

v Se efectué Campaia de Seguimiento a las Quejas y Reclamos con nuestros afiliados

v Se realizé y disefio de la Cartilla “PEQUENOS HEROES”, programa dispuesto para los nifios de
nuestros afiliados de CAJA HONOR.
v
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Se cumplid con diversas Jornadas de C‘?pacitaciones en la Superintendencia Financiera de Colombia:
Las Supefinanzas”




v Difusion y Sensibilizacién del Programa de Educacion Financiera en los Puntos, por la pagina web de
la Entidad y Emisoras Radiales (Marina Estéreo y Colombia 93.4 —Ejercito)

Lo anterior, se realizé con el fin de retroalimentar, sensibilizar y reiterar las politicas y la cultura de
calidad, humanizacién y excelencia del servicﬁp

MARCELO MEJiA GIRALDO
Subgerente de Atencion al Afiliado y Operaciones

Abg. S GARCIA AVILA

ABG. Tatiana Paola Dagovett Velasco
Profesional Universitario 1 - Area SAC
Proyecto y elabord

Portal web: www.cajahonorgovee  Correo elecronice: contadenos@cojohonergov.co
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