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Introduccidn
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 Gestidn del SAC, que han permitido mantener la

continuidad del servicio y fortalecer las actividades desarrolladas por el proceso de Gestién de SAC.

Asunto

Informe de verificacion, resultados y andlisis del indicador de Quejasy Reclamos del proceso de Gestidn de SAC
durante el I trimestre de 2016.

Conceptos

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

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

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

SOLICITUDES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO: Es toda peticién, queja, reclamo, consulta, sugerencia, requerimiento
o certificacién, que no tenga el cardcter de tramite.
Resumen detallado de las actividades realizadas

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




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

AVANCE: 25% (I Trimestre)

De las veinte (20) Quejas radicadas por los consumidores Financieros, se tramitaron y brindaron respuesta,
garantizando el cumplimiento del 100% en la Gestidn del SAC.

De los treinta y cuatro (34) 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 I trimestre de 2016, se verifica individualmente cada queja o reclamacidn, identificando las
causas que originaron la manifestacion de inconformismo y previendo que a la fecha se encuentren instituidas las

acciones de mejora (lo que mejorard la vision y dard impacto positivo en cada uno de nuestros consumidores
financieros).

ANALISIS DE AVANCE: Durante el I trimestre de la vigencia, se establece que de treinta y cuatro (34) reclamos y
de las veinte (20) quejas radicadas por el consumidor Financiero, se tramitaron y brindaron respuesta al 100%,
efectuando la relacion de las solicitudes y requerimientos.

QUEJAS 20 6.8 100%

RECLAMOS 34 6.8 100%




RECLAMOS POR DEPENDENCIAS

TOTAL 34
A
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12 TEMAS RECURRENTES EN LAS QUEJAS

TOTAL 20

INCONFORMIDAD CON EL SERVICIO MALA ATENCION

MALA INFORMACION
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. TOTAL 34
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W QUEJAS Y RECLAMOS I TRIMESTRE DE 2016 |
!

| | DIA DE DIA DE MEE&*
| ;! ' RESPUESTA EN |
' MES QUEJAS RESPUESTA RECLAMOS | RESPUESTA  TRAMITE Y
ﬂ | (PROMEDIO) (PROMEDIO) | OPORTUNIDAD
| Enero 9 9.8 12 | 8.9 ' 100.00%
| Febrero 8 6.8 7 | 7.7 ~100.00%
| |
‘ Marzo 3 4 15 | 3.9 © 100.00% |
TOTAL 20 = |68 7 34 | 6.8 | 100% |
QUEIJAS RECLAMOS
MES AFAVOR EN CONTRA A FAVOR EN CONTRA
‘ ENTIDAD ENTIDAD ENTIDAD ENTIDAD
| " Enero | 7 2 9 | 3
Febrero 8 - 6 i
Marzo 3 | - 10 5
TOTAL 18 2 | 25 9

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

Durante el I Trimestre de 2016, se elevd un reclamo ante el centro de contacto al ciudadano, la cual fue radicada
con N°06-01-20160329005696 y solucionada en el menor tiempo posible, brindado una respuesta clara y oportuna a
nuestro afiliado.

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Durante el I Trimestre de 2016, 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 practica 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 mesas de trabajo, con la finalidad de dar cumplimiento a lo dispuesto en la Circular Externa 052 de
2015, emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia, que entrd a regir a partir del 1 de Febrero del afio en
curso, tema exclusivo al procedimiento de atencion de quejas denominado como “Quejas Exprés”, y se presentd por
parte del Defensor las recomendaciones al proyecto de del Reglamento de “Quejas Expres” disefiado por Caja Honor.

Se realizaron actividades de seguimiento y acompafiamiento con el Defensor del Consumidor para el programa de
Educacién Financiera, asistencia a la jornada Derecho Comparado con respecto al Consumidor Financiero” (4-Marzo-
2016), mesa de trabajo con la Superintendencia Financiera de Colombia (9-Marzo-2016), se aportd con
recomendaciones para la participacion de Caja Honor en Money Week, y se resaltd por la Defensoria de Consumidor,
implementacién y desarrollo de la herramienta tecnoldgica del PQRD en linea a nivel nacional para la radicacion,
seguimiento y consulta de las solicitudes en pro de un ambiente de atencién en linea, proteccién, humanizacién y
calidad del servicio que garantiza los derechos de los consumidores financieros.




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 clasifigue e informe y por dltimo identificar si se reguiere tratarlo Como accidn 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 (Gestion 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 temdticas 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.

Caja Honor implementd el formulario electrénico 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 radicacion inmediata y en linea de las
solicitudes, y la respuesta en el menor tiempo a lo dispuesto por Ley y por el mismo canal.

Resumen detallado de las actividades realizadas

Nuevas Tecnologias de la informacién

e Difusién de informacion a través de noticias, banner y galerias fotograficas para el portal web del GSED sobre
Vivienda Leasing, Vivienda 14, Revista Notivivienda No. 53 y campafia para evitar el uso de tramitadores.
o  Difusion en redes sociales de Punto Mévil, portal transaccional, Programa de Educacidn Financiera.

Capacitacién Consumidores financieros con apoyo oficiales de enlace, también a los Funcionarios y Contratistas segln
el Plan de Capacitacién SAC-2016.

Capacitacion Afiliados Nivel Nacional
Las Oficinas de Enlace de las diferentes fuerzas en la Entidad, realizaron 75 visitas a unidades militares y de

policia a través de las cuales se logr la atencién y capacitacidn de 25.861 afiliados a nivel nacional de
acuerdo con el cronograma establecido para la vigencia 2016.

AFILIADOS CAPACITADOS I TRIMESTRE 2016
Oficinas E]erczltoi Armad‘a‘ : “,Fuerza Aerea‘ ‘ ~P0§|C|a g ‘ Total
Enlaces 4.425 675 276 4.761 10.137
Unidades 1 i 1
Visitadas 13 8 | 3 | s 75

Se trataron temas respecto a modelos de solucién de vivienda, tramites, requisitos y servicios de la Entidad
en general, ademéas de informacion general con relacién a estados de cuenta, actualizacion bases de datos y
verificacion de biometrfas.

Capacitacién funcionarios nuevos planta y Centro de Contacto al Ciudadano

El Sistema de Atencién al Consumidor Financiero a través de su Programa de Educacién Financiera
“Aprendiendo con Honor” de manera permanente realiza jornadas de capacitacion, re-induccién y mesas de

trabajo con los funcionarios de la Entidad y personal de Call Center en temas de actualidad y trascendentales
en la atencion al afiliado.



Acciones de Mejora

- Se efectud la difusion de quejas y reclamos radicados en la Entidad en el I trimestre a todas las
dependencias implicadas, con el fin de que nos informen acerca de las mejoras a desarroliar.

- Se recomienda a todas las dependencias implicadas realizar la respectiva retroalimentacion vy
capacitacion a los funcionarios.

- Se realiza capacitacidn de quejas y reclamos al Area de Atencién al Afiliado de la Sede Principal.

- Mediante la encuesta de satisfaccién realizada por la empresa Centro Virtual de Mercadeo, se logra
evidenciar que mejoré notoriamente la percepcion de nuestros afiliados frente al servicio brindado por
Caja Honor, lo cual se ve reflejado en el cumplimiento del indicador de indice de satisfaccion.

Lo anterior, se realizd con el fin de retroalimentar, sensibilizar y reiterar las politicas y la cultura de calidad, brindando

atencién en oportunidad y de forma humanizada_para-asi._contribuir en la satisfaccién y bienestar de nuestros
afiliados. /pa

SONIA JANETH GARCIA AVILA
Jefe Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero - SAC
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