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INFORME SALIDAS NO CONFORMES IV TRIMESTRE 2023

Bogota, D.C., 15-01-2024

Doctor . ]
JOSE ANDRES JIMENEZ AMAYA
Gerente General (E)

Asunto: Informe Salidas no Conformes IV trimestre de 2023

Introduccién

En presente documento consolida el reporte de las salidas no conformes del IV trimestre
de 2023, en cumplimiento del numeral 8.7 “control de las salidas no conformes”,
establecido en la NTC ISO 9001:2015, de acuerdo con la informacion registrada en la
caracterizacion y los reportes generados en los procesos y Puntos de Atencién.

En presente documento consolida el reporte de las salidas no conformes del |V trimestre
de 2023, en cumplimiento del numeral 8.7 “control de las salidas no conformes”,
establecido en la NTC ISO 9001:2015, de acuerdo con la informacion registrada en la
caracterizacién y los reportes generados en los procesos y Puntos de Atencion.

Objetivo General

Consolidar y analizar la gestion de las salidas no conformes, de acuerdo con los datos
suministrados por los Lideres de Proceso y Puntos de Atencion.

Resumen detallado de las actividades realizadas

Se analizaron las salidas no conformes que fueron informadas por los procesos y Puntos
de Atencion, verificando a través de los flujos documentales establecidos para tal fin, los
tratamientos y acciones tomadas frente a la prestacion del servicio y la debida gestion
por proceso.
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Sede Principal

Para el trimestre la Sede Principal presentd 40 salidas no conformes de 7.550 tramites
recibidos y corresponde a un 0.53%, las causales: numero de cuenta bancaria, entidad
bancaria y tipo de cuenta.

Punto de Atenciéon Ibagué

El Punto de Atencion Ibagué presentd 18 salidas no conformes de 2.475 tramites
recibidos en el punto y corresponde al 0.73% las causales: entidad bancaria, numero de
cuenta bancaria, nombre entidad bancaria, identificacién beneficiaria de pago.

Punto de Atencion Cali

El Punto de Atencion Cali presentd 10 salidas no conformes de 2.458 tramites
recepcionadas y corresponde a 0.41%, las causas son: error niumero cuenta bancaria,
entidad bancaria, tipo de cuenta y FUP mal diligenciado.

Punto de Atencién Barranquilla

Para el IV trimestre el Punto de Atencién Barranquilla presentd 14 salidas no conformes
de 2.469 tramites recibidos y corresponde a un 0.57% las causales: error numero cuenta
bancaria, error entidad bancaria, error identificacion beneficiario de pago, tipo de cuenta.

Punto de Atencién Bucaramanga

En el Punto de Atencion Bucaramanga presento 8 salidas no conformes de 1.883 tramites
radicados, lo que corresponde al 0.42% Los motivos son: error numero cuenta bancaria,
entidad bancaria, tipo de cuenta,

Punto de Atencion Medellin

Para el trimestre el Punto de Atencion Medellin presenté 12 salidas no conformes de
2.623 tramites recibidos y corresponde a un 0.46%y las causales por: error numero
cuenta bancaria, error entidad bancaria, y tipo de cuenta.

Punto de Atenciéon Florencia

En el Punto de Atencion Florencia presentod 3 salidas no conformes de los 1.104 tramites
recibidos y equivale a un 0.27% las causas; error numero cuenta bancaria, nombre
entidad bancaria, por tipo de cuenta.
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Puntos Moviles

El Punto present6 1 salidas no conformes de 594 tramites recibidos y corresponde al
0.17% la causa: error tipo de cuenta bancaria.

Grupo Atencién Virtual al Afiliado

En el IV trimestre, presentd 28 salidas no conformes de 7.599 tramites recibidos y
equivale al 0.37% las causas: nombre entidad bancaria, error numero cuenta bancaria,
tipo de cuenta, FUP mal diligenciado, numero de cuenta incompleto,

REPORTE POR PROCESOS

Las salidas no conformes para el IV trimestre reportadas por los diferentes procesos, se
describen a continuacion.

Administracion de Cuentas

Para el IV trimestre se presentaron 21 salidas no conformes de 19.409 tramites recibidos
y corresponde al 0.11% del total, las causas son: error numero de cuenta bancaria,
entidad bancaria, error identificacion beneficiario de pago y por tipo de cuenta.

Area de Atencion al Consumidor Financiero

Presentd 11 salidas no conformes de 5.547 solicitudes recibidas y corresponde al 0.20%,
causales: correo electronico de peticionario errado.

Gestién del Riesgo

Para el trimestre presenté 11 salidas no conformes entre otras por: error en plataforma
de la SFC, demora en la llegada de saldos de la fiducia, error en fecha de transmision,
pagina caida para envio de la informacion, demora en los saldos que envian.

Los demas procesos no reportaron salidas no conformes, segun lo informado a la Oficina
Asesora de Planeacion a través de correo.

A continuacién, se presenta detalle mensual de salidas no conformes reportadas por
parte de los Puntos de Atencion y de los procesos durante el IV trimestre de 2023.
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Analisis mensual por Puntos de Atencién

TTF‘IIEL%?ODNE Octbre | Novbre. | Dicbre. IV Trim
Sede Principal 16 11 13 40
Cali 4 1 5 10
Medellin 3 4 5 12
Bucaramanga 2 3 3 8
Barranquilla 5 5 4 14
Ibagué 8 6 4 18
Florencia 1 2 0 3
Punto Movil Nacional 0 1 0 1
Oficina Virtual 11 13 4 28

Total 50 46 38 134
Analisis comparativo trimestral 2022-2023
PUNTOS DE IV Trimestre | IV Trimestre Diferencia
ATENCION 2022 2023
Sede Principal 65 40 -25
Cali 24 10 -14
Medellin 25 12 -13
Bucaramanga 20 8 -12
Barranquilla 22 14 -8
Ibagué 18 18 0
Florencia 20 3 17
Punto Movil Nacional 8 1 -7
Oficina Virtual 33 28 -5
Total 235 134 -101

En la tabla anterior se hace un comparativo del IV trimestre del 2023 versus 2022, es
importante indicar que el total de tramites del IV trimestre de 2023 fue 28.755 vy los
tramites recibidos en el afio 2022 fue de 30.924, con diferencia de 2.169 tramites menos
en este periodo.
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En la siguiente tabla se presenta el reporte de salidas no conformes del |V trimestre.

PROCESO Octbre | Novbre. | Dicbre.. [IV Trimestre
Consumidor Financiero 6 3 2 11
Gestion del Tramite 50 46 38 134
Gestion del Riesgo 4 1 6 11
Admon. Cuentas 6 17 4 27

TOTAL 66 67 50 183

Analisis comparativo por proceso IV Trimestre 2022-2023

PROCESO Trin:\éstre Trirrll\;stre DIFERENCIA
2022 2023
Consumidor Financiero 4 11 7
Gestidn de Riesgos 16 11 -5
Admoén. de Cuentas 27 27 0
Gestion del Tramite 235 134 -101
TOTAL 282 183 -99
CONCLUSIONES

Durante el IV trimestre se presentaron 183 salidas no conformes en los procesos de la
Entidad asi: 134 corresponden al proceso Gestion del Tramite (Puntos de Atencion), 27
de Administracion de Cuentas, 11 Gestion del SAC, 11 Gestion del Riesgo.

El analisis evidencia que los errores mas recurrentes en el trimestre fueron: error nimero
cuenta bancaria, entidad bancaria, tipo de cuenta, identificacion de beneficiario de pago,
envio de informacién errada a correos de los afiliados, error en plataforma de la SFC,
demora en la llegada de saldos de la fiducia.

NIT: 860021967 -7 —
@

icontec

@)

icontec

< e
& , , @
g3 Centra de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070 .
g8 Linea gratuita nacional 01 8000 185 570 icontec
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co

Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia
BIENESTAR Y EXCELENCIA

1S0 9001

150/ 1EC 1SO 45001
27001

C0-SC2992-1  CO-SI-CER507703 ST-CER887079

‘SUPERINTENDENCH FINANCIERA
VIGILADO DENCIAFIN

Pagina 5 de 6




(@ i cajaHonor
VIDA

Codigo GE-NA-FM-041/V 016
Fecha aprobacion: 14-06-2023

Es necesario que cada Lider de Proceso y de Puntos de Atencion, analice las causas
generadoras de las salidas no conformes, sensibilice al equipo de trabajo la importancia
del auto control para evitar recurrencias.

LINA MARIA LOZANO RENDON
Jefe de la Oficina Asesora de Planeacioén

Elaboré:
Adm. Haydee Ardila Silva
Prof. Especializado IV OAPLA
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