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Introduccion

Conforme con lo establecido en el Plan de Accion para el proceso de Gestion del SAC, se encuentra el
Indicador No. 3 denominado Quejas y Reclamos a favor del afiliado, cuyo propdsito es medir las respuestas
de este tipo de peticiones que salen en contra de la Entidad y a favor de los afiliados, aspecto que nos
contribuye a detectar las mejoras a realizar, en pro del servicio y de esta manera fortalecer el proceso
desarrollando las actividades con calidad y compromiso.

Asunto

Presentar informe de verificacion, resultados y analisis del indicador de Quejas y Reclamos a favor del
afiliado, del proceso de Gestion de SAC durante el II trimestre de 2017.

Terminologia:
A continuacion se relacionan los términos usados en el proceso, al igual que la abreviatura del mismo.
SAC: sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

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 atencion 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 o mala prestacién de un servicio de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia.

SOLICITUDES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO: es toda peticion, queja, reclamo, consulta, sugerencia,
requerimiento o certificacion, que no tenga el caracter de tramite.



RESUMEN ACTIVIDADES

En el Plan de Accion, se encuentra asignado al proceso gestion SAC el Indicador No. 3 denominado "Quejas
¥ Reclamos a favor del afiliado”; el cual tiene en cuenta el total de las quejas y reclamos allegados a la
entidad por los diferentes canales de comunicacion.

Asi las cosas, es preciso indicar que durante el trimestre en estudio, se establece que de las 5.008 solicitudes
radicadas por los consumidores Financieros en la Entidad, 10 fueron quejas y 98 reclamos, cuya sumatoria
equivale al 2.16% del 100% del total de solicitudes, tramitadas dentro del término establecido para tal fin.

AVANCE: 50% (II Trimestre)

Se precisa que una vez allegada la solicitud, esta se tipifica como queja o reclamo, y con base en los hechos
plasmados en el escrito, los procedimientos administrativos establecidos y el informe solicitado por el Area
SAC a cada Area, Grupo y/o Punto de Atencion implicado, mediante tarea, memorando, correo electronico,
0 cualquier otro medio eficiente para ello, realiza el analisis pertinente y de manera completa.

En ese sentido, una vez finalizado el trimestre, se verifica cada queja o reclamo, identificando las causas
que lo originaron y/o las razones del inconformismo, se establecen los correctivos necesarios segun sea el
caso o los aspectos a aclarar, previendo acciones que conduzcan a la no repeticion del yerro en caso de
estar en manos de la Entidad, o aclararle al consumidor financiero en caso de tener una interpretacion o
nocion diferente a lo normativo y procedimental, siendo retroalimentado a las partes intervinientes para
haber podido elaborar y emitir respuesta.

ANALISIS DE AVANCE: una vez realizado el analisis y establecidos los correctivos se pretende sensibilizar
a los funcionarios de la Entidad respecto al impacto que causan las quejas y reclamos, con el fin de culturizar
a un servicio de calidad que conlleve a la satisfaccion del consumidor financiero, lo cual se traduce en una
humanizacion del servicio en el entendido de que el consumidor tenga el deber ser y no el querer que sea,
sin recaer en la obtencién de una informacién en contravia de la normatividad aplicable segn sea su caso.

ITEM CANT. % Raf?d’;gs)
PETICIONES 4900 97.84% 6.56
QUEJAS 10 0.20% 3.8
RECLAMOS 98 1.96% 3.2
TOTAL 5008 100%
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1. ANALISIS QUEJAS
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En la gréfica anterior se establecen las quejas allegadas en el mes de abril, mayo y junio, cuya sumatoria
del trimestre corresponden a las 10 quejas.

1.2. ESTADISTICA POR DEPENDENCIAS

N° QUEJAS

= Sede Principal = Baranquilla - Ibague = Area de Mercadeo

De las 10 quejas allegadas en el Area SAC; como un mecanismo de control se realiza una validacién para
establecer los grupos o dependencias que se tornan involucrados, con el fin de retroalimentar y establecer
acciones de ser necesario, en este trimestre las quejas se distribuyen en cuatro puntos de atencion yenel
Centro de Contacto al ciudadano.



1.3. ESTADISTICAS POR TEMAS

10

Indebida Atencion

Indebida Informacion

De las 10 quejas se determind que 9 de ellas fue

afiliados en consultas y requerimientos.

por indebida atencién, lo que hace que por parte del Area
SAC se informe a los grupos y se socialice con el fin de que se realice una sensibilizacion, con el fin de tener
una buena actitud segun sea el caso. Por su parte ante la queja por indebida informacion, se establece la
necesidad continua de reforzamiento en la capacitacion a los diferentes asesores que interactian con los

A continuacion se realiza un cruce entre los temas y las dependencias o grupos involucrados asi:
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BARRANQUILLA

N° Quejas
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Funcionarios Punto Barranquilla

IBAGUE

N° Quejas
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Claudia Galvis
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2. ANALISIS RECLAMOS

2.1 ESTADISTICA POR MES
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En la grafica anterior se establecen los reclamos allegados en el mes de abril, mayo y junio, cuya sumatoria
del trimestre corresponden a 98 reclamos.

2.2 ESTADISTICA POR DEPENDENCIAS
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En la gréfica se muestra los 98 reclamos distribuidos por dependencia, de donde se evidencia que 5 de ellas
se producen en diferentes grupos de la Entidad, las demas corresponden a la Subgerencia de Operaciones
y Atencion la Afiliado, lo que nos lleva a realizar un trabajo de culturizacion y manejo adecuado de los
diferentes reclamos con el animo de identificar los impactos que estas conllevan y determinar mejoras en
caso de ser necesarios y acaecidos efectivamente por la Entidad.



2.3  ESTADISTICAS POR TEMAS
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A continuacion se realiza un cruce entre los temas y las dependencias o grupos involucrados teniendo en

cuenta los tipos de reclamo:
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RECLAMOS POR INCONFORMIDAD CON EL SERVICIO
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Grupo de Crédito y Cartera

RECLAMOS POR DEMORA EN LA RESPUESTA

RECLAMOS POR INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION
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3. ANALISIS DE FAVORABILIDAD

De las 108 quejas y reclamos, 73 fueron a favor de la Entidad y 35 fueron a favor del afiliado, por razones
de actualizaciones de cuentas individuales, demoras en los tramites, demoras en desembolsos de dineros,
inconformidad con la informacion requerida, entre otras.
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En este aspecto es preciso sefialar que mediante la encuesta de satisfaccion realizada para el segundo
trimestre por la empresa Grupo Da Vinci, se logra evidenciar la percepcion de nuestros afiliados frente la
pregunta realizada por dicha empresa, donde se les requeria calificar la facilidad que le brindaba Caja Honor
para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, sobre lo cual se vio reflejado en
la evaluacion del indice de satisfaccion del consumidor financiero, un puntaje del 4.3/ 5, y sobre la encuesta
general se encuentra la calificacion en 4.7/5, lo anterior, una vez validado con el area encargada de la
encuesta, quienes informaron los datos.

Nota aclaratoria: es preciso senalar que la empresa que realizd la encuesta de satisfaccion el I y II
trimestre fue el Grupo Da Vinci, donde el resultado en la encuesta para PQRD en el I trimestre fue del 4.1/5.

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

Durante el II Trimestre de 2017, se elevaron (0) quejas y siete (7) reclamos ante el centro del contacto al
ciudadano, a los cuales les fue brindada respuesta clara y oportuna.

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Durante el II Trimestre de 2017, se elevaron cuatro (4) reclamos ante la Defensoria del Consumidor
Financiero, a los cuales se les brindo respuesta en oportunidad, de manera clara y precisa, en aplicabilidad
de las normas en materia de Defensoria al Consumidor Financiero, derivados de la buena practica del
Sistema de Atencidn 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.

Acciones de Mejora

- Se realizd retroalimentacion de las quejas presentadas en la Sede Principal la cual se ha visto
involucrado en el II Trimestre. .

- Nos encontramos en retroalimentacion con las dependencias involucradas en las reclamaciones
respecto a la demora en los pagos, unificacion de criterios, informacion clara en los extractos que
se emiten a los afiliados, la importancia de reiterar a los funcionarios de los puntos de atencion
sobre las politicas de calidad, excelencia y humanizacion en el servicio.

Actividades Realizadas

1. Participar en los diversos canales como emisoras radiales, unidades ejecutoras,
revistas, ferias de servicio entre otros.

Se realizaron las actividades para el II trimestre con asistencia a emisoras del Ejército Nacional y Armada,
con temas de sistema de atencion al consumidor financiero, centro de contacto al ciudadano y PQRD. La
actividad se realizo en 4 ocasiones con el acompafiamiento del drea de comunicaciones de la Entidad y
conforme con lo estipulado en el cronograma de visitas a emisoras.

De igual manera se realizo la elaboracion y publicacion del Articulo “¢Coémo prepararse para un Leasing?”
para la Edicion No. 58 de Notivivienda (Abril-Junio 2017), donde se abordd de manera general el Leasing
con una explicacion y tips para acceder a este modelo de solucion de vivienda en Caja Honor .

2. Sensibilizacion, difusién y reforzamiento a los consumidores financieros actuales y
potenciales con la coadyuvancia de las oficinas de enlace, tratando los temas de
productos y servicios, tramites en linea, quejas y reclamos, PQRD en linea, educacién
financiera y plataforma virtual.

Durante el IT trimestre de la vigencia, se realizo la participacion en jornadas de capacitacion y sensibilizacion,
con el apoyo de la oficina de enlace de la Policia Nacional visitando la Escuela de Policia Provincia de
Sumapaz ubicada en el municipio de Fusagasuga departamento de Cundinamarca los dias 20 y 21 de Junio
de 2017.

La actividad principal en la comision realizada en la Escuela de Policia Provincia de Sumapaz, fue la
presentacion de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, el Area del Sistema de Atencion al



La actividad principal en la comision realizada en la Escuela de Policia Provincia de Sumapaz, fue la
presentacion de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, el Area del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero, el programa de Educacion Financiera Aprendiendo con Honor y el plan “Semilleros”
con el tema central del Ahorro, su importancia, la funcion que cumple y la proyeccion.

- Se realizaron charlas en 9 de las 10 aulas conformadas por 40 a 50 estudiantes cada una, con una
duracion de 40 a 50 minutos por salon aproximadamente.

- Se expuso y explico el modelo de solucidn de vivienda Leasing, sus ventajas, sus beneficios y la
importancia de la programacion para el mismo con ahorro y sin endeudamientos innecesarios.

- Se entrego material a cada una de las estudiantes capacitadas que conto de una Cartilla SAC, una
sporting bag y una alcancia; con la finalidad de empezar sus ahorros y programarse con Caja Honor.

-Se realizd una reunion con la Directora de la Escuela Sefiora Teniente Coronel Dalila Patifio y
Sefiora Mayor Angela Guevara, con quienes se dialogd sobre la importancia de la Educacion
Financiera y se informd la tematica tratada con relacion al ahorro y las ventajas del Leasing, con
una muy buena recepcion.

De igual manera se realiza de manera permanente la entrega y difusion de la cartilla SAC a todos los
afiliados que se presentan a Caja Honor, la cual contiene informacion general y de alto interés para los
afiliados.

3. Sensibilizar, difundir y reforzar de manera virtual y presencial a funcionarios y
contratistas a nivel nacional y call center, con apoyo del ATEAF; tratando los temas
de productos y servicios, tramites en linea, quejas y reclamos, PQRD en linea,
educacion financiera y plataforma virtual.

El programa de Educacion Financiera realiza el envio de capsulas financieras tanto a funcionarios a nivel
nacional de la Entidad como a través de las Oficinas de Enlace a los miembros de las Fuerzas con tips y
temas de interés como el acceso a la plataforma virtual de Educacion Financiera y la importancia del ahorro
entre otros.

En este orden de ideas, los consumidores financieros que accedieron a contenidos relacionados con
Educacion Financiera por los diferentes canales durante el II trimestre 2017, fueron:

~ CAPACITACION Y SENSIBILIZACION
__Consumidores Financieros II Trimestre 2017
' Afiliados que han accedido a

e contenidos
Presencial y Virtual 658
. (Capacitaciones y sensibilizacion) o
. Plataforma Virtual Educacion Financiera | 325
(Visitas) paaeen e
Portal Transaccional
 (Vistas) e
Facebook
(Alcance publicaciones) 15312
Twitter
(Visitas al Perfil) %901
Instagram 160
(Nuevos Seguidores)
YouTube
__(Reproducciones) B .00 _
Total 72.993

_Fuente: SAC, Comunicaciones e Informatica Caja Honor



4. Realizar y publicar boletin Electrénico Educacion Financiera.

Se realizd la elaboracion del Boletin Electronico de Educacion Financiera con contenidos de plataforma
virtual, claridad en cuentas, agendamiento de citas, mitigacion de riesgos y semilleros 2017; el cual es
publicado en la pagina web de la Entidad.

5. Realizar la cartilla de educacion financiera.

Se realizé la Cartilla de Educacion Financiera con el apoyo del drea de comunicaciones para el disefio e
impresion de la misma; es preciso indicar que actualmente se encuentra publicada en el portal de la Entidad
y que la version impresa sera distribuida para los funcionarios Caja Honor en principio y a todos los afiliados
y consumidores financieros. Esta cartilla comprende los temas que estructuran el programa, como lo son
Finanzas Personales y Consumidor Financiero, desarrollando temas de vivienda, ahorro, cesantias,
inversion, planificacion y control financiero, mecanismos de defensa y derechos y obligaciones.

Lo anterior, se realizd con el fin de retroalimentar, sensibilizar y reiterar las politicas de cultura, calidad,
brindando atencion en oportunidad y de forma humanizada para asi contribuir en la satisfaccion y bienestar
de nuestros afiliados.
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