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INFORME DE AUDITORIA 001 DE 2019 i
EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC Il SEMESTRE DE 2018- CAJA HONOR

1. OBJETIVO GENERAL

La Oficina de Control Interno de Caja Honor en desarrollo de sus funciones
constitucionales y legales, en cumplimiento del Programa de Auditoria aprobado por
el Comité de Auditoria para la vigencia 2019, adelanté una auditoria a la SUAOP-
Area del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR,
verificando el cumplimiento de lo dispuesto en las disposiciones de la Ley 1328 de
2009 y de las Circulares Externas 015 de 2010 y 052 de 2015 de Ia
Superintendencia Financiera de Colombia en cuanto a las estrategias para la
identificacion, mediciéon, monitoreo y control del riesgo en el proceso de GESTION
DEL SAC, verificando también la calidad y oportunidad de las respuestas del SAC
a las peticiones, quejas, reclamos sugerencias y acciones de tutela interpuestas
por los afiliados a la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - CAJA HONOR
durante el periodo revisado.

2. ALCANCE

La evaluacion al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HONOR,
tiene como finalidad verificar que el Area de Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero de la Entidad, da cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009,
las Circulares Externas 15 de 2010 y 052 de 2015 de la Superintendencia Financiera
de Colombia, asi como lo dispuesto en el Manual SAC vy en el Procedimiento
“atender las solicitudes de los Consumidores Financieros”, y evaluar la oportunidad,
calidad y pertinencia de las respuestas a las diferentes clases de solicitudes de los
Afiliados, es decir las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Acciones de
Tutela interpuestas durante el segundo semestre de 2018 de las que se selecciono
una muestra aleatoria representativa de dichas actividades para su evaluacion y
verificacion.
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3. METODOLOGIA

La evaluacién se llevé a cabo en concordancia con las normas técnicas y
procedimientos de auditoria generalmente aceptadas en Colombia (NAGA) vy
conforme a la normatividad aplicable, las politicas, procedimientos y Manual de
Auditoria; se procedio a realizar la evaluacién de los procedimientos asociados al
desarrollo de las mejores practicas, para lo cual la Oficina de Control Interno estudié
previamente el proceso y los procedimientos al interior del SAC, posteriormente
solicitdé por correo electrénico al ARSAC la relacion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas del segundo semestre de 2018, relacién de
Acciones de Tutela, los informes de logros, indicadores de gestién, casos en que se
materializé el riesgo operativo y su tramite, asi como otros documentos elaborados
durante el mismo periodo, realizé visita IN SITU al Area, para lo cual entrevisté a la
Jefe y algunos funcionarios del SAC para conocer el proceso y las actividades que
se desarrollan dentro del mismo.

4. MARCO LEGAL

4.1 Normatividad Externa

e Constitucion Politica de Colombia, articulo 20 Derecho de
Informacion, Articulo 23 Derecho de Peticién, articulo 335 Actividad
Financiera.

o Ley 1328 de 2009 “Por la cual se dictan normas en materia financiera,
de seguros, del mercado de valores, y otras disposiciones.”

o Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”, articulo 8. Deber
de informacién al publico.

o Ley 1581 de 2012, “Por la cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos personales.”

e Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.”
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Circular Externa 015 de 2010, de la Superintendencia Financiera de
Colombia, para la adecuada implementacién y funcionamiento del
SAC.

Decreto 2281 de 2010, “Por el cual se reglamenta la Defensoria del
Consumidor Financiero.”

Circular Externa 052 de 2015 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, por la cual se adicioné el procedimiento de atencion a quejas
denominado como “quejas exprés”.

Resolucién 145 del 17 de marzo de 2016 “Por /a cual se adopta el
reglamento para el tramite intferno de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Quejas Exprés en la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia”.

Resolucidon 466 del 16 de agosto de 2018, “Por la cual se actualiza el
Reglamento para el tramite interno de las peticiones presentadas ante la

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.”

4.2 Normativa Interna

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC,
codigo GS-NA-MA-001, version 005 del 04/05/2018.

Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros,
codigo GS-NA-PR-001, version 007 del 27/07/2018.

Guia de operacién ATENCION SOLICITUDES GENERALES DEL SAC,
codigo GS-NA-GU-012, version 003 del 27/07/2018.

Guia de operacion ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS, codigo GS-NA-
GU-011, versién 004 del 27/07/2018.

Guia de Operacion ATENCION DENUNCIAS, codigo GS-NA-GU-009,
version 004 del 27/07/2018.

Guia TRATAMIENTO BUZON DE SUGERENCIAS, codigo GS-NA-GU-008,
version 006 del 27/07/2018.
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5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1 Estructura Organizacional

La Resolucién 159 del 31 de marzo de 2016, “Por la cual se establece Ia
estructura, funciones, y siglas de las Areas y Grupos Interos de Trabajo de Ia
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones”,
dispone la estructura de CAJA HONOR, donde el Area del Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero - SAC, hace parte de la Subgerencia de Atencién al
Afiliado y Operaciones (SUAQOP), asi:

| JunTA DRECTVS |
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GERENCIA GENERAL
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SUBGEREMNCIA DE ATENCION AL
AFILIADO ¥ OPERACHINES

Ar=a de Atencién sl Afliado

' del Sistema de Alencidn al |
Consumidor Financlers - SAC

Ares de Operaciones — Back Office

Gréafico 1. Estructura del SAC- Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia-Fuente Decreto 1900 y resocluciones
320 y 592 de 2018.
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E.2 Infraestructura Fisica

Segun lo dispuesto en el Manual del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero —
SAC, versién 005, cddigo GS-NA-MA-001, es necesario proporcionar todos los
recursos fisicos necesarios para el desarrollo de operaciones administrativas y gestion
del SAC.

El Area de Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HONOR esté ubicado en el
primer piso de la Sede Principal de la Entidad, carrera 54 nimero 26-54 de la ciudad
de Bogota.

5.2 Infraestructura Tecnolégica

De igual forma el Manual detalla que los recursos técnicos que se deben asignar para
fa operacion normal y generacion de las actividades propias del SAC son como minimo
los relacionados con equipos de cémputo y comunicaciones, necesarios para generar
fa documentacion y recopilacién de la informacién provenientes de las demés éreas
de la Entidad. Soluciones informaéticas o de software, que permita gestionar las
actividades para la administracién y gestion de los requerimientos del SAC. Y el
acceso a intemnet, intranet y a los medios de comunicacién de fa Entidad, para facilitar
fa gestion del SAC.

La OFCIN pudo constatar IN SITU que todos los funcionarios del SAC, cuentan con
los equipos y elementos tecnolégicos necesarios para el desarrollo de sus funciones
y que los sistemas de informacion utilizados por el proceso son:

Sistema de informacién Gestién de Aportes y de Afiliados GA2
Sistema de informacion WORK MANAGER (Gestor Documental)
Sistema de informacién Administraciéon Documental ISOLUCION
Sistema de informacién SUITE VISION EMPRESARIAL

5.3 Personal

El Manual del SAC establece que /a Entidad a través del Area de Talento Humano, o

quien haga sus veces, designara el personal necesario para el desarrollo eficiente,
eficaz y oportuno, del SAC.
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Grafico 2. Relacidn de Integrantes del SAC, informacién suministrada por esta Dependencia el 15/01/19.

En la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, de acuerdo con lo reportado
por la Jefatura del Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, la misma
esta conformada por 15 trabajadores oficiales, 1 aprendiz SENA y 2 contratista,
distribuidos asf:

1 Profesional Especializado (4)

11 profesionales universitarios (1) con titulo profesional de abogado.

3 Técnicos

1 aprendiz SENA

2 contratistas (Uno de ellos es el Defensor del Consumidor Financiero de la
Entidad).

Verificada la anterior informacion por parte de la OFCIN en las actividades
desarrolladas In Situ, se puede inferir que el SAC cuenta con la infraestructura y
recursos necesarios para propender su adecuado funcionamiento.
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5.4 Funciones del Area de Atencion al Consumidor Financiero

Al interior de la Entidad, mediante Resolucion 159 del 31 de marzo de 2016,
“Por la cual se establece la estructura, funciones y siglas de las Areas y Grupos
internos de trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se
dictan ofras disposiciones.”, en el Articulo 15, respecto del Area del Sistema del
Consumidor Financiero — SAC, establece que son sus funciones:

1-

Tramitar y atender de fondo y de manera oportuna las solicitudes de los
consumidores financieros de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, conforme a lo establecido en el Manual del SAC y la normatividad
vigente.

Brindar a los consumidores financieros, informacién clara, transparente,
cierta y oportuna en las respuestas de las solicitudes, a través de los
canales de comunicaciones establecidos por la Entidad.

Controlar la calidad y eficiencia de las respuestas a los consumidores
financieros de acuerdo a las disposiciones normativas que rigen la
Entidad.

Informar al consumidor financiero sobre los lineamientos y preceptos
legales e institucionales atinentes a la reserva y confidencialidad de la
informacién.

Realizar el analisis de las quejas y reclamos presentados en la Entidad,
dar respuesta oportuna y proponer los mecanismos correctivos, a fin de
mejorar la atencién al consumidor financiero.

Brindar una adecuada educacién a los consumidores financieros,
respecto de los productos y servicios que ofrece la Entidad, derechos y
obligaciones de éstos, y los diversos mecanismos de proteccién, a través
de los canales de comunicacion establecidos en la Entidad.

Realizar el seguimiento de la prestaciéon del servicio de Centro de
Contacto al Ciudadano y demas canales de comunicacién asignados.

Presentar los informes que le sean solicitados

Las demas funciones contenidas en el articulo segundo de la presente
resolucién y las que le sean asignadas, segun la naturaleza del Area.
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6 ASPECTOS RELEVANTES

6.1 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO

6.1.1 POLITICAS:

En el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC, version
005, codigo GS-NA-MA-001 del 14/05/18 en lo referente a las politicas de esta Area
se detalla:

El SAC se fundamenta en tres pilares: (i) el suministro de informacién, entendido como
el primer nivel de proteccion, (ii) la debida diligencia, y atencion en la prestacion de
servicios con calidad y eficiencia, y (iii) la consolidacion de la Defensoria del
Consumidor Financiero.

¥ DE POLICIA [CO] | hitpsi//vewicaiahonongov.eo/Atenciosfilisda Paginas/SAC aspr & Tr v é 5.

éQué es el SAC?

El Sistema de Atencidn al Consumidor Financigre - SAC, ©s una estrugtura organizacional de la Entidad que propende por la
consolidacién da una cultura de atencidn, respeto v servicio a los consumidores financieros, mediante la adopcidn de sistemas para
el suministro de informacidn adecuada, el fortalecimiento de los procedimientos para la atencidon de sus solicitudes, la proteccidn de
sus derechos vy el disefio de planes y programas de educacidn financiera,

éCuéles son las politicas del SAC de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia?

1. Implementar una cultura de atencidn, respeto y servicio a los consumidores financieros.

2. Emplear la debida diligencia en la prestacidon de los servicios a los consumidores financieros.

3. Suministrar a los consumidores financieros informacidn cierta, suficiente, clara y oportuna.

4. Atender de fondo las solicitudes de fos consumidores financieres, de manera congruente, oportuna, clara, y precisa atendiendo su
ntcleo esencial.

5, Observar y advertir los lineamientos y preceptos lsgales e institucionales atinentes a la reserva vy confidencialidad de la
informacidn.

6. Identificar las causas que criginan las quejas v reclamos de los consurmdores financieros con el fin de disefiar ¢ implementar las
acciones de mejora correspondientes.

7. Ejecutar planes y programas de educacidn financiera dinigidos a todos los consumidores financieros.

Grafico 3. Pagina Web de la Entidad definicién y politicas del SAC, consultada el 05/02/19.
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6.1.2

Politicas de Informacion

Brindar informacién de calidad, cierta, clara, oportuna y suficiente, la Entidad
propende por un esquema integral con herramientas debidamente
establecidas, documentadas y actualizadas permanentemente.

Los aspectos relacionados con el consumidor financiero y/o parte interesada
se publicaran y mantendran actualizados, propendiendo la integridad de la
informacion respecto de los servicios ofrecidos en la Entidad.

Se mantendra la disponibilidad y actualizaciéon de los canales de comunicacién
con los cuales la Entidad informa al consumidor financiero y/o parte interesada,
los servicios, y sus respectivas novedades.

|cajaHonor

Anorrar & corto plaze, e permiticd acceder a una
solucldn de vivienda a ravés de Leazing
Habitacional.

£l canon ge arrendamiento es tan S3jo, que e
permitird ahorrar y de €53 maness garantizar
un mejor futuro para usted y su familia.

Su vida crediticis e su mejor carta de
presentacion, por eso, con Caja Honor podra
adguirir un crédito de vivienda que le permiticd
tener un inmuebdle propio.

Cen el modelo Vivienda Leasing, se gana lz
valorizacion del inmuable que adquiera,

Recuerde que puede destinar los recursos de su
tuenta individual para compra de vivienda y esto
le garantizara una mejor calidag de vida.

Grafico 4. Capsula informativa No. 15 del SAC, enviada por intermedio de los Enlaces a los afiliados.
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h fl _ » Programa
Educacion Financiera

ZQUE ES UNA SOLICITUD?

Es toda Peticidn, Queja, Reclamo, Sugerencia, Certificacidn, Consulta o Requerimiento que no tengan el caracter de
tramite.

« Peficién: Es una solicitud verba! o escrite, gue tiene como propdsito reguerir la intervencidn de la Entidad en un asunto
concrelo.

* Queja: & lo manifestacion de inconlormidod o descontenle expresada por un consumider financiero (o parle interesadal.
relacionada con ¢l comportamiento o o alencion prestada por parte de un servidor de la Entidod,

+ Reclamo: Es lo exigencic de alencion presentada por un consumidor financiers, ocasionada y relecionada con o
ausencio, deficiencic o mola prestacion de un servicio,

» Sugerencia: £ lo propuesta de adecuocién ¢ mejora en la prestacion de un servicio,

informacion importante para solicitar PQRD

PQRSD

O Ol

Grafico 5. Informacién subida a la Pagina Web de la Entidad sobre el PQRSD, dirigida a partes interesadas, consultada
el 05/02/19

3z &roliChtdred verDales y £ICTITAL

STIOT ¥ FAVIGIOE Gk Sfrece

ISh Gk SOTMCTEY ZYASUTO Y N0 TRGUErEn

"Lere2 Sara ol esrsuniidives finasLisnis & ragma Weh da la Supscittentantiy Finantiars de

arfitaniers §00.58

FECHA: U5 May 2037 FECHA: 10 May 2016
Resolucien 145 Resolucion SAC
del 17.02-2016 PQRD
Aprobacion
& Za

Cartilla Sistema
de Atecidon al
Consumidor
Financiero

Grafico 6. Informacién de la Pagina Web de la Entidad detallando aspectos importantes y normatividad dirigida al
Consumidor Financiero. Consultada el 05/02/19.
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La OFCIN constaté que el SAC dispone de una ventanilla de atencién especializada
para quejas y reclamos dispuesta para dar orientacion a los consumidores
financieros, sin costo de los servicios.

De igual manera se evidencia que el Area del SAC, mediante los canales de
comunicacion con los que cuenta la Entidad informa al consumidor financiero y/o
parte interesada de las actividades y aspectos relevantes de su interés con el objeto
de brindarle de manera integral los datos de sus servicios y novedades ofrecidos.

6.1.3 Politicas de Atencién.

La Entidad cuenta con la infraestructura humana, fisica y tecnolégica necesaria para
brindar una atencién eficiente y oportuna al consumidor financiero y/o parte
interesada, manteniendo a su disposicion los medios electrénicos y controles idéneos,

para velar por una eficiente seguridad en los canales transaccionales.

VIVIENDA MILITAR ¥ DE POLICIA 1G0T mitps Mw wvigsshanergovics Afilads/PagmasContast Asex a W 9 3

1 ! : : ; : : |
Iniio ¢ CajpMonor i SaladePrensa Atention al Afiliada i Vivicnda | Nermatwvidad | PlanescidnGesuiony Contral | Contramacion i Crédito de Vivighaa

ft > - v Cortiqenat

Arencion al afitiado

Contactenas.

Tramites y Serviclos
Protocaias de Atencion
Aportes y cesanuas
Preguntas Frecuentes
Glosario

Tiatos Abiertos

Ternunus y Condiclanes

unfice aues

PGRSD
Consultar PORSD Contactenos

Chat 0 0
Punzos e Atencibn

Consunulor Financiers

Defensor del Consuimidor Financigto

Eduracion Finantiers

||f-%7.|:|;:\. D

£/02/2319

A Ga ) ESP

Grafico 7. Pantallazo de la Pagina Web donde se evidencia todas las posibilidades que se le brindan a los afiliados
ylo partes interesadas en concordancia con la Politica de Atencién. Consultada el 06/02/19.
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6.1.4. Politicas de Educacion al Consumidor Financiero.

La Entidad brindara programas de capacitacion, buscando satisfacer la informacion al
consumidor financiero y/o parte interesada para que pueda conocer de acuerdo con
sus necesidades y expectativas, los productos y servicios ofrecidos por la Entidad.

Los programas seran integrales, flexibles, claros y acordes con el perfil del consumidor
financiero y/o parte interesada, teniendo en cuenta su nivel de conocimiento vy
comprension de los temas financieros, asi mismo, se incluiran instrumentos generales
de sensibilizacion, que permitiran la aplicacién de técnicas de auto aprendizaje a
través de diferentes herramientas y canales de facil acceso.

El programa de Educacion Financiera sera ejecutado, bajo esquemas de seguimiento
y medicién, con el fin de establecer el grado de eficiencia y efectividad del cronograma
establecido para que el consumidor financiero y/o parte interesada, sea parte activa
del mismo.

|CajaHonor

ﬂ . n Mo se deje llevar por los impulsos

e e

unu Sea mesurado a la hora de gastar, recuerde que debe adauiric fas
cosas de 2 poco y notodas de manera inmediats, consuite gn familia
cusles son las mejorss inversiones ¥ siempre asezdrese de un
expertc en la materia.

Comprométase

Toda recompenza canileva un esfusrzo, &3 importants que fije un

EI paTrimﬂ“in famiﬁar v parsana! presupuesto determinando 2! iempo y ol dinero gue necesita para

cumplir Ia meta.

Fls Abo s CAmBORE] Realice un control financiero de sus gastos
£l patrimonic 52 compone de aczivos  pasivos, metivo por el cual su

Exito consiste &n llevar ur equilibrio en diches concepsos. En Caja Honor existe un simulador de presupuesto gus iz pusde

syudar a cumplir sus suefios y matas en familia.
Y qué es un activo y un pasivo?

Conozca mas de esta herramienta ingresando a
wyrwr.cojghoner.gov.co / Educacidn Financiera / Controlador de
Guastos.

Activo: son los recursos con los que cuenta, tzles como dinero en
ahorros, bieres raices, vehicules, stc,

Pasivo: zon |as obligacionss y deudas que pusde habar cortraido al
adquirir los activos tales corno crédizos, deudss de terjets de cédito
y Cuentas por pagar.

Para incrementar el patrimonio, le invitamos a que practigue
estos principios que le permiten hacer la mejor inversién para
usted y su familia.

Capsulal® 10 s gz Y ﬁ

Grafico 8. Capsula Financiera No. 10 enviada a funcionarios y Enlaces de Caja Honor. Elaboré el SAC, consultado
07/02/19
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Grafico 9. Capsula Financiera No. 14 enviada a funcionarios y Enlaces de Caja Honor. Elaboré el SAC, consultado
07/02/19
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Grafico 10. Capsula Financiera No. 18 enviada a funcionarios y Enlaces de Caja Honor. Elaboré el SAC, consultado
07/02/19
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Concurso —
{Aprendiendo con Honor).

Jerogiitico Caja Honor: Interpreta esta oracion ¥ encontraras la
denominacién del Programa de Educacion Finandera.

unlicaciones pdblicas
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La Escuela De Carabireros Eduarde Suevas Garcia di
la Policia Nacienal de jos Colomblanos ce
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pats las jurradas de ¥EducacionFinanciera donde se
enseia 2 los alumngs sdmo prayectar fas finanzas,
eharrarn, contralar gastos v trazar metas que
copitalicen los ingresos de ins unitformados.,., -

Grafico 11. Evidencia grafica de las diferentes actividades del Programa Educacidn Financiera = suministrada por el
SAC ala OFCIN el 15/01/19
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Grafico 12. Evidencia gréfica de las diferentes activida
SAC a la OFCIN el 15/01/19

des del Programa Educacién Financiera - suministrada porel
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Grafico 13. Cuadro resumen de interaccién con los consumidores financieros 2018, tomado del Informe enviado por
el SAC ala OAPLA el 01/10/18, correspondiente al lll trimestre de 2018.

Asi las cosas, la OFCIN revisé los Informes que el SAC elaboro el 31/07/18 sobre
la Comisién de Escuelas en donde se detallan algunas actividades programadas
por parte de la Gestién de este Area; Informe del 23/11/18 sobre Escuelas de
Formacién, con respecto al Programa de Educacién Financiera Il semestre 2018, al
igual que el Informe Proceso Gestién del SAC, enviado a la OAPLA, el 01/10/18.

Una vez revisados dichos Informes la OFCIN pudo observar que se desarrollaron
actividades tales como participar en los diversos canales radiales, unidades
ejecutoras, revistas y ferias de servicio, difundir y reforzar de manera virtual y
presencial a los consumidores financieros actuales y potenciales con el apoyo de
las oficinas de enlace y partes interesadas, tratando los temas de productos y

Pégina 16 de 44



servicios que ofrece el SAC, proyeccion leasing, finanzas personales, elaboracion
y envio de capsulas financieras.
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Grafico 14. Cuadro de Programacion de citas y atenciones 2018. Informacion suministra por el SAC.
PRIMER SEMESTRE 2018 SEGUNDO SEMESTRE 2018
x CITAS CITAS Porcentaje CITAS CITAS Porcentaje
PUNTO DE ATENCION PROGRAMADAS | ATENDIDAS |de Atencion|PROGRAMADAS | ATENDIDAS |de Atenci6n
SEDE PRINCIPAL 514 448 87% 837 777 33%
B.A. CAL 188 183 97% 217 204 94%
2.A. MEDELLIN 75 74 93% 108 101 94%
P.A . IBAGUE 71 70 99% 101 93 92%
P.A. BUCARAMANGA 62 60 57% 93 85 91%
P.A. CARTAGENA 50 438 S8% 68 64 94%
P.A, BARRANQUILLA 48 47 96% 70 64 91%
P.A. FLORENCIA 17 17 100% 21 21 100%
TOTALES 1026 948 82% 1515 1409 93%

Grafico 15. Tabulacién efectuada por la OFCIN respecto del cuadro de Programacién de citas del SAC.

Al revisar porcentualmente el comportamiento del primer semestre con respecto al
segundo de 2018, observamos que se mantiene un porcentaje de cumplimiento que
oscila entre el 92% y 93%. La sede principal aumentd 5 puntos porcentuales del
segundo al primer semestre, mientras que sedes como como Ibagué bajé 7 puntos
pasando del 99 al 92 y Medellin pasé del 99 al 94, disminuyendo. La cantidad de
citas programadas de un periodo al otro aumenté en un 47%. Segun el proceso esto
obedece a que el primer semestre 2018 se inicié con la programacién de citas y en
el segundo semestre se fue incrementando su practica.

La OFCIN verificara lo consignado en el Informe del SAC a la OAPLA del 10/01/19
respecto a las CITAS PROGRAMADAS para la vigencia 2019 que dice asi: e/ Area
SAC y La Oficina Asesora Informatica de Caja Honor desarrollaron una herramienta
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tecnoldgica, con el fin que el afiliado pueda solicitar de manera agil a través del

portal web su cita programada. Para el afio 2019 se realizaré el lanzamiento oficial
de este aplicativo.

De la misma forma La OFCIN verificé la publicaciéon en la Intranet los Boletines
electrénicos correspondientes a la vigencia 2018 como se evidencia a continuacion:
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Grafico 16. Pagina Web de la Entidad, evidencia publicacion Boletin electrénico Il Semestre 2018, consultada el
08/02/18.
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Grafico 17. Imagenes del Boletin electrénico correspondiente al segundo semestre 2018, consultada el 08/02/19
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6.1.5. Politicas de Atencion a las solicitudes.

Se propendera de forma eficiente y oportuna, la atencién y gestién de las solicitudes
del consumidor financiero y/o parte interesada de acuerdo con la normatividad vigente,
disponiendo una estructura operacional de los mecanismos de respuesta, igualmente,
se seguiran los procedimientos establecidos para la resolucién de quejas por parte de
la Defensoria del Consumidor Financiero.

Determinar a través de la herramienta establecida para las solicitudes, los datos
estadisticos por tipologia, que permitan hacer seguimiento y control de los indicadores
de gestidn, con el fin de establecer oportunidades de mejora, acciones preventivas y
correctivas, de acuerdo con lo establecido en la Ley 1328 de 2009 y la Circular Externa
029 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia.

Con el fin de verificar el cumplimiento de las Politicas de Atencién a las solicitudes, la
OFCIN solicité al area de Gestion del SAC, la relacion de PQRSD correspondientes
al segundo semestre de 2018.

Dicha informacion fue remitida a la OFCIN el 15/01/19, mediante dos cuadros de Excel
y de conformidad con el reporte generado por el aplicativo Work Manager.

La OFCIN procedié a tomar una muestra aleatoria del primer archivo con 5372
registros atendiendo la siguiente formula:

5
AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimarla proporcién de una poblacién
Proceso Auditoria a Sistema Atencién Consumidor Fiancisro SAC
Sujeto 0 Punto de Control: Muestreo para evaluacion de PQRS
Caleulo de la muestra para:
F’erlodoEuahEdn: Tercer tnmestre 2018,
INGRESO DE PA RAMETROS
Tamafio de la Poblacion (N} 5572 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E} 7% Formula 26
Proporcion de E xito (P) 3%
Nivel de Confianza 90% Muestra Optima|,
Nivel de Confilanza {£) (1) 1,845
Fommula para poblaciones infinitas
n= Zl i }.m: Q Z= Valer de 12 distribusidn normal estindar de acuerdo al nivel de confianza
E* E= Error de musstreo {pracision)
M= Tamafo de la Poblzsidn
Formula para poblaciones finitas P= Proporoign estimada
1P
n= P> *N P
N*E'+#*P*0

Fuente: Contraloria a General de la Republica, consultado el 05/02/19
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Grafico 18. Muestra aleatoria del archivo en Excel enviado por el SAC, correspondiente a PQRSD 1l Trim. 2018

Datos analizados, se analizan los siguientes factores:

Factor 1. Los radicados de entrada y salida corresponden con la base de
datos.
Factor 2. La respuesta cumple con el tiempo de respuesta.

Factor 3 La respuesta soluciona de fondo al asunto solicitado.
Observaciones: Si la respuesta o el procedimiento incumplen con alguna
norma interna o externa atmente ala matena
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Grafico 19. Tabla elaborada por la OFCIN con los resultados de los datos analizados.
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Luego de analizados los datos de la muestra seleccionada se evidencian las
siguientes:

OBSERVACIONES

=

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

06-01-20180816012298 | 03-01-20180828037855

Frente a este radicado, se evidencian lo siguiente:

No esta cargado de forma completa el oficio de entrada con radicado 06-01-
20180816012298, puesto que en el oficio remisorio se observa en la parte
final [a observacién “Anexo: lo enunciado en 10 folios” firma Teniente

Existe evidencia en el sistema, Gnicamente de la respuesta brindada a la

Teniente , mas no al peticionario

poderado judicial de la sefiora

. representante legal del joven

) a su vez es el hijo del sefior

, Siendo esto una obligacién plasmada

en el decreto 1755 de 2015 por medio del cual se regulé el Derecho
Fundamental de Peticion, mas exactamente en el articulo 21 que previene:

(...)Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a
quien se dirige la peticibn no es la competente, se informard de
inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito.
Dentro del término sefialado remitiré la peticion al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no
existir funcionario competente asi se lo comunicaré. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién
de la Peticion por la autoridad competente.(...)(resaltado fuera de
texto).
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- De la normatividad citada se infiere que es obligacién de la entidad informar
al interesado de la remisién, asimismo enviar copia del oficio remisorio,
situacion que para el radicado en cuestion, no sucedi6, pues no reposa en el
sistema workmanager, evidencia que demuestre lo contrario, esto es oficio
remisorioc enviado al
apoderado judicial de la sefiora
informado la remision de la peticion y 1a respectiva repuesta la cual debio
darse directamente al peticionario y no de nuevo a la Policia, maxime cuando
en el oficio que se envia a la Entidad, se evidencia en sus apartes “Lo
anterior, mi Coronel tenga a bien ordenar a quien corresponda se brinde
respuesta directamente al peticionario”.

Nimero de Radicado Correspondencia
Enviada

06-01-20180816012307 | 03-01-20180829038031

Frente a las observaciones, y teniendo en cuenta que los margenes de error
estadistico y de confiabilidad que arroja la formula de la muestra auditada, se
recomienda:

Oportunidad de Mejora N° 1

Se recomienda a la SUAOP - ARSAC, dar cabal cumplimento a la Ley 1755 de
2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, en lo concerniente a informar a los ciudadanos de las remisiones
de derechos de peticién que no sean competencia de le Entidad, igualmente enviar
copia del oficio remisorio al peticionario dentro de los términos previstos en la Ley
(05 dias, articulo 21).

Recomendacién N° 1

Se recomienda al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero SAC, se realice el
cargue en la plataforma workmanager de las peticiones y sus anexos completos,
con el fin de tener organizada y accesible la informacién concerniente a los PQRS,
que lleguen a la Entidad, de igual forma los oficios salidos y demas correspondencia
que se debe registrar en este aplicativo, con el objeto de que toda la gestién
realizada tenga trazabilidad en las herramientas informaticas de la Entidad.
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Evidencias positivas:

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

06-01-20180816012307 | 03-01-20180829038031

En esta respuesta se explica de manera detallada al peticionario el motivo de
devolucién de la peticion, de igual forma se proporciona informacién de tramites y
puntos de contacto de la Entidad, teniendo en cuenta que la peticién se radicé de
manera incompleta, ademas este procedimiento se efectlia en los términos
previstos en |a ley, lo cual se convierte en una buena préctica con la cual se exhorta
al SAC para que siga siendo diligente en este tipo de procedimientos cuando se da
tramite a peticiones incompletas.

2

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

06-01-20180816012302 | 03-01-20180829037907

En esta respuesta se niega informacién al peticionario por motivos de reserva,
situacion que esta muy bien fundamentada con las disposiciones legales externas
e internas que regulan la materia, lo cual se convierte en una buena practica, si se
tiene en cuenta que para el caso en concreto el procedimiento del SAC, en su matriz
de riesgos cuenta con la tipificacion R016 ASESORAMIENTO DEFICIENTE A
CLIENTES y R074 INCUMPLIMIENTO DE LAS POLITICAS DE SEGURIDAD DE
LA INFORMACION., riesgos que se puede materializar si se aporta informacion
reservada a persona que no esta legitimada en la causa para obtenerla.

3. Es importante resaltar, que en la muestra seleccionada se encuentran tres

(3) felicitaciones, correspondiendo al 11,5% de la misma, reiterando que es
una seleccion aleatoria, pero que tiene porcentajes de confiabilidad.
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AUDITORIA:

Muesireo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacion
Proceso Auditoria a Sistema Atencion Consumidor Fianciero SAC
Sujeto o Punto de Control: fMuestreo para evaluacion de PGRS
Calculo de | muestra para:
Periodo Evaluado: Cuarto trimestre 2018,
Preparado por:
Fecha:
Revisado por:
Fecha:

INGRESD DE PARAMETROS

Tamafio de la Poblacion (N) 4177 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral {E] 7% Formulal 26 |
Proporcién de Exito [P} 53
Nivel de Confianza 80
Nivel de Confianza (Z) {1} 1.645

Formula para poblaciones infinitas

n=z* I,’* Q Z= Yalor de la distribucién normal esténdar de acuerdo al nivel de conflanza
E E= Error de muestreo (precision)
M= Tamafio de la Poblacion
Formuls para poblaciones finitas P= Proporeién estimada

G BEQ¥sisy palld
N*E=*p*Q

Fuente Contraloria a General de la Repiiblica, consultado el 05/02/19
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Grafico 20. Muestra aleatoria del archivo en Excel enviado por el SAC, correspondiente 2 PQRSD [V trimestre 2018 el

15/01/18.

Datos revisados, se analizan los siguientes factores:

-

Factor 1. Los radicados de entrada y salida corresponden con la base de

datos.

Factor 2. La respuesta cumple con el tiempo previsto en la Ley.
Factor 3 La respuesta soluciona de fondo al asunto solicitado.
Observaciones: Si la respuesta o el procedimiento incumplen con alguna
norma interna o externa atinente a la materia o detalle de aspectos a resaltar.

Pagina 26 de 44



=

T——y

i 05-D20BHD0R04 (F0L20RN0M0M K b S i Petiitn  subsidios seqlinlacalegola
1| B OOROBIOORIDOMRIBIAMT X - ¥ % | e
3| W GORNBIOORIBONIHOBONGHS X N % il :
¢ | 2 05-OMOBIODEM ORI K % RS | Petidion
5| B OMBMOSS ORGSR T
B : Pticion
R A i e R S S T
1| ¥ mnoemoenroswmE 3 X X | tfetn  vessinddldids
§ | T (GOMUBTONG CWMOBOROSHY X % R G g
§ | T OMBIIURIR RIS X X K
0| B SOIE00SY GOBINGE X I
| 8 (BOM0BII0E HILOBOMMGET X N R Feiin
7| 30 (OHUBO0SES OB X K X Cenatin
f| 9 (GOHOBOIBLS HOMIBOGNGE X X [
| 0 GhUTEBEGRIENNEE X X & | et
6| U5 GOHUBORNBTOMOLORO0NGE X X % T i 7
| B GORIBOROET GOLEINAE K X T
] B6 OSORBO0ET GUBOES X X % Ml )
B | WS OGOMOBORIGETOHRDBONMET X % ¥ | 2
Sele adunta cerifiaciénde
5] ¥ soeosossonmmoes X X X e papdiSiabe
0| B GOMOBITOSZECHGOENSY X X X e
2| A GOBOUSEGRAENDME X K X (e -
2| M3 GORUSIIEECHLIBONGY X X R )
B| %6 GONBOOSOGIINGMES X % % et
%| 76 OOMOBIOSOIIBN0EN X X % e
T g iy S sl ountandidud
5| A GoeeMsR BRIsREY X X X ' patdin nebdascausles
2% | 268 06-0R20BDMOBIEOMOHAIBONMER & 4 4 | Betiian

Gréafico 21. Tabla aiaborélda por la OFCIN con los resultados de los datos analizados del archivo en Excel enviado
por el SAC EL 15/01/19.

La OFCIN evidencié que en esta segunda muestra aleatoria, las acciones de
respuesta a las solicitudes de los afiliados por peticiones y certificaciones estuvieron
ajustados a los factores analizados para efectuar esta tabulacion en cuanto a tiempo

esperado para la oportuna respuesta y si ésta soluciona de fondo el asunto
solicitado.

6.1.5.1 ACCIONES DE TUTELA.

De otra parte, la OFCIN solicité al SAC la informacion correspondiente a acciones
de tutela interpuestas contra CAJA HONOR por respuestas de dicha Area a
solicitudes de afiliados segln se detalla a continuacién:
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Grafico 22. Cuadro enviado por el SAC, correspondiente a Reparto Tutelas de julio a diciembre 2018.
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1| 0401-201308080322925 | 03-01-20180810034875 Derecho Peticion Reiterzcion de respuesta |sin novedad

2 | 18-01-20180815006931 | 03-01-20180818035759 Dereche Peticion Respuesta Inicial sin novedad

3 15-01-20180823007243 | 03-01-20130824038934 Derecho Peticion Respuesta Inicial sin novedad

& 18-01-20180827007325 | 03-01-20180828037637 Derecho Peticion Respuesta inicial sin novedad

- 33745
g | FOL-ARENNTE g;ﬁi;ﬁigggiggg;z Derecho Peticion Respuesia Inicia! sin novedad
1.
6 i giﬁiig igg:gg;:ggz Dersche Peticion Reiteracion de respuesta |no se pudo notificar a respuests
7 18-01-201580903007550 | 03-01-20180904039035 Derecho Peticidn Respuesta Inicial Afirma haber radicado peticion verba
5 3935,

3 BRI g;ji‘;—g i:ggg:g;g;;g Derecho Peticion Respuesta inicial Vinculan a Caja Honor.

g 18-01-20180910007746 | 03-01-20180910040123 Derecho Peticion Reiteracion de respuesta |se notifico peticion en direccion apor

10 | 18-01-20180926003210 | 03-01-20180926043180 Derache Peticion Respuests Inicial sin novedad ‘
| 11 | 18-01-20180926008228 | 03-01-20180927043356 Derecho Peticidn Reiteracion de respuesta |Se respondio inicialmente informandc

12 | 18-01-20180928008292 | 03-01-20180928043564 Derecho Peticién Respuesta Inicial sin novedad

b 18-01-20181002008369 | 03-01-20181002043233 Derecho Peticign Respuesta Inicial sin novedad

14 | 18-01-20181016008741 | 03-01-20181015045935 Derecho Peticion Reiteracion de respuesta |se respondio inicialmente de maners

15 | 18-01-20181015008795 | 03-01-20181017046046 Derecho Peticion Respuesta Inicia! sin novedad F

16 | 18-01-20181016008743 | 03-01-20181016045877 Derecho Peticidn Respuesta Inicia! Remision de Min defensa 2! parecern

17 | 18-01-20151016008761 | 03-01-20181016045895 Derecho Peticin Reiterzcion de respuesta |alcance a repuesta del afio 2017 que:

18 | 18-01-20131017008325 3-01-201810170£8092 Derecho Peticidn Reiteracion de respuesta |Alcance a respuesta

19 | 18-01-20131019008313 | 03-01-20131019046565 Dersche Peticion Respuesta Inicial Vinculan a Caja Honer.

30 | 18-01-20131024009064 | 03-01-20131024047150 Derecho Peticicn Respuesta inicial Vinculan a Caja Honor.

31 | 18-01-20181025003087 | 03-01-20181026047473 Derecho Peticién Respuesta Inicial Vinculan a Caja Honer.

Grafico 23. Cuadro de anélisis aleatorio hecho por la OFCIN, sobre acciones de tutela reportadas por el SAC, Il
semestre 2018.

Luego de analizados los datos de la muestra seleccionada se evidencian las
siguientes:

OBSERVACIONES:

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

18-01-20180903007556 | 03-01-20180904038979
03-01-20180904038986

El dia 30 de mayo de 2018 se respondié la peticién por parte del SAC, pero la misma
no se logré notificar, en la peticion el ciudadano aporté el dato de su correo
electrénico, por lo tanto se debe tener en cuenta que se pudo haber notificado
también a este e-mail la respuesta, considerando que si el ciudadano proporciona
esta informacidn en su solicitud, la misma se convierte en la autorizacién para ser
notificado por este medio. Por lo anterior se recomienda poner en préactica esta
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modalidad para minimizar las acciones de tutela por la presunta violacién al derecho
fundamental de peticion.

2

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

18-01-20181016008741 | 03-01-20181016045935

El SAC respondié inicialmente la peticion de manera parcial, lo anteriormente
afirmado, a consideracién del Juez de tutela, quien dio tramite a la misma, pues
ordeno responder de fondo y notificar nuevamente la peticion al ciudadano, a lo cual
se procedio dando alcance a la respuesta por parte de la Entidad a lo ordenado,
cumpliendo asi la orden judicial impartida.

Teniendo en cuenta la informacioén analizada por la OFCIN, concerniente a las
acciones de tutela del periodo analizado, se recomienda:

RECOMENDACION N° 2.

La OFCIN, recomienda al SAC, responder los derechos de peticién radicados en la
Entidad, no solo en los tiempos establecidos en la Ley, sino también brindado
respuesta clara y de fondo frente a lo solicitado por el peticionario, al respecto
existen varios pronunciamientos de la Corte Constitucional, para hacer claridad en
lo afirmado, se referencia la Sentencia T-206/18, en donde se previé: “DERECHO
DE PETICION-Respuesta debe ser de fondo, oportuna, congruente y tener
notificacién efectiva”.

RECOMENDACION N° 3.

La OFCIN, recomienda al SAC, verificar la efectiva notificacién por medios
electrénicos al peticionario, cuando este proporcione su correc o direccién
electronica, en aras de minimizar las acciones de tutela contra la Entidad, por la
presunta vulneracién al derecho de peticién, por parte de las autoridades y
entidades obligadas por la Ley 1755 de 2017.” Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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6.1.5.2 COMPARATIVO DERECHOS DE PETICION- ACCIONES DE TUTELA II
SEMESTRE 2018.

Es pertinente realizar el comparativo de los derechos de peticiéon radicados de
competencia del SAC, frente a las acciones constitucionales de tutela interpuestas,
para extraer datos relevantes a la gestion asi:

PETICIONES RADICADAS I ACCIONES DE TUTELA Il
SEMESTRE DE 2018 SEMESTRE DE 2018
9.550 e 40
100% 0.41%

Fuente, SAC, tabulacion OFCIN.

Los porcentajes comparados son positivos frente a la gestion, puesto que las
acciones de tutela que vinculan a la Entidad por diferentes motivos, no representan
ni siquiera el 1% de las PQRS tramitadas por el SAC, razén por la cual se considera
como un indicador positivo de la gestién, en el cual se invita a continuar esta practica
para maximizar la satisfaccién y el enfoque a los clientes, en lo referente a la
solucién de sus requerimientos.

6.1.5.3 ENCUESTA DE PERCEPCION SOBRE ATENCION CAPACITACION Y
PROTECCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

Como parte de las tecnicas de auditoria y las metodologias aplicadas al presente
estudio, el equipo auditor, realizé el dia 06/02/2019, en las intalaciones de la sede
principal de CAJAHONOR, primer piso, la siguiente encuesta:
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Bogotd D.C05/02/2015,

ENCUESTA DE PERCEPCION SOBRE ATENCION CAPACITACION Y PROTECCION Al
CONSUMIDOR FIMAMNCIERO

Por favor conteste el siguiente cuestionario seguin su criterio y conocimients:

"~

[] 1. éConccs usted alguna pelitica d= proteccidn 2l consumidor financizrs 2n CAJAHONOR?

”l
Cuz [

1. éCaonces usted el procedimianta dznominado “Quejas Exprés”, ea case afirmativo pueds
describifo en un rengidn?

E

3. ¢Est3 satisfecho con la 2tencidn prestzds por la Entidad frente a sus reguerimientos? En
caso regativo informe 2l motive de sy insstisfzcddn,

4, iConoce v utiliza usted los servicios de lz pigina web que ofrece |a Entided = sus afiliades
{www.cajzhor.gov.00)? En caso afirmative mendene para que lz ha usaco,

E

5. ¢Ha rechbido informacidn o capactacion 3 ravés de algin medio, con respecioa la
educzcion financiera que ofrece |z Entidad? En case afirmative refeszncie por qué
canal

G

&, &Qus aspectos considers ustad s= cusden mejere 20 el Sisema de Atenddn al
Consumidor Financisro S&C7?

Hombre v apellidos:

Fuerza a la que pertenece: EIC | ARC | FAC | POTAL —|mn.nm
LEFENEA

Agradecemos su colaboradidn. los datos proporcionzdos serén de gran ayuds pers foralece 3
meiora continua de Nuestros processs, sl misme seran tratzdos bejo Iz legisfacidn v politica dz
proteccién de datos personales gue rigen en nuestra insZtucian.

Fuente: cuestionario elaborado auditor OFCIN

Este documento fue diligenciado por parte de los ciudadanos que realizaban
distintos tramites en la Entidad (25 personas), seleccionadas de manera aleatoria,
en el primer piso, ventanillas sala de espera, a quienes se les realizaron las
preguntas contenidas en el documento.
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Luego de aplicar la encuesta referida, se condensaron los resultados en la siguiente

tabla:

Fuente: Tabulacién efectuada por la OFCION con base en la encuesta realizada.

REGINTAS T | PG| e -

T B R B B AN QPN |
BICESTA ! ] o[ n Lo ] x| Meobetimenii o |
ENCUESTADO 2 I X X xohat X | AdaadonNomavidad PONAL
BACIESTAO X i Kot p | st RONAL
EACESTAN (] x e DONAL
ENCUESTAD0S 1 X X oonsulfatramites xEnal Ninguna PONAL
Wit [ E ! ; POMAL
PCETADOT  Jiemeart ] xhimina ) HEACTO
BACISTANS } B i x N il
Roicesong ) 1 Hhean e 1 o | Msinodebeneiios PONAL
IENwESTADUlD ; BE L |Teom tngna PONAL
IENEUESTADOI X X xFltalofo| X Explcar procedimientos ARMADA
IENEUE STADO 12 X L X X | Ncapatiaion enlaunided milfar 0 ARNADA
foicsions x A ( K (e RUBAABEA
foicusmoo 1 K i ) ho DA
g i B b | i N RUBAABEA
IENCUE §TA006 ! 1 X K ' Niguo Bham
feicesiong ) I ' I BT
feicismoo s ! ( AP e ( x B
[ BE 1 x B
ENCUESTADO I P 1 ) £
BACESTADO 1 [ i [ | Mawrloma ML
feicusmooz x Py [ i | nemtnesbd ML
foicismoos | i BE | e oL
foicsmon [ BE ( v g B
EACLESTA 5 1| ] _ 3 tngne HEATO

Los resultados se pueden considerar de la siguiente forma:
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Frente a la pregunta, 1 ;Conoce usted alguna politica de proteccion al consumidor
financiero en CAJAHONOR?, el 8% (2 personas), manifesté conocer politicas de
proteccién al consumidor financiero, una persona dejo anotado que conocia
politicas referentes al riesgo de acudir a intermediarios.

Lo anterior evidencia que el 92% de los encuestados no conoce ninguna politica
asociada.

Frente a la pregunta, 2 ;Conoce usted el procedimiento denominado “Quejas
Expres”, en caso afirmativo puede describirlo en un renglén?, el 8% (2 personas)
manifestaron conocer el procedimiento mas no describieron en qué consistia, de tal
suerte que el 92% de los encuestados no conoce este procedimiento.

Frente a la pregunta, 3 ;Esta satisfecho con la atencién prestada por la Entidad
frente a sus requerimientos? En caso negativo informe el motivo de su
insatisfaccion, el 80% manifestd estar conforme con el servicio prestado, lo cual
desde ya es un indicio positivo de la gestién adelantada, mas un 20% manifestd su
insatisfaccién por motivos de retraso en el servicio y falta de informacion.

Frente a la pregunta, 4 ;Conoce y utiliza usted los servicios de la pagina web que
ofrece la Entidad a sus afiliados (www.cajahor.gov.co)? En caso afirmativo
mencione para que la ha usado, el 36% manifesté conocer estos servicios,
referenciando el chat, el portal transaccional, consulta de tramites y radicacion, mas
un 64% no utiliza estos servicios.

Frente a la pregunta, 5 ;Ha recibido informacién o capacitacién a través de algun
medio, con respecto a la educacion financiera que ofrece la Entidad? En caso
afirmativo referencie por qué canal, el 24% manifiesta haber recibido este tipo de
informacién por medio de E-mail, telefénicamente y por capacitacién en una unidad
militar.

Frente a la pregunta, 6 ;Qué aspectos considera usted se pueden mejorar en el
Sistema de Atencion al Consumidor Financiero SAC?, las manifestaciones se
agruparon en sugerencias como, Mayor cobertura en el servicio, mas puntos de
atencién, mas pedagogia, mejor servicio, mejor tramite para el subsidio, mas el 32%
afirmé que no considera aspectos por mejorar en este sentido.

Es pertinente recalcar, que aunque la muestra es pequefia, aporta elementos
importantes para al estudio realizado, como el alto porcentaje de satisfaccion que
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tiene los clientes con la Entidad, igualmente el bajo porcentaje de informacién que
poseen frente a la educacion financiera, en la cual existen evidencias tangibles de
gue se ha proporcionado a los afiliados como es el caso de la pagina web de la
Entidad en donde aparece el link de EDUCACION FINACIERA de la siguiente
forma:

(3j3Honor ‘

W ET WL T

Resolucidn
714 de 26 de naviembre de 2018

Buscatlor de Viviends Poital rpnsaccional
[t R VA e D G . ,
Finanzas Personales Congumidor Fnancero Finanzas para néfos
[ Y . o e e bl SUMTA FREREREIN et T e

Consultado en https://portal.cajahonor.gov.co/Paginas/inicio.aspx, el 13/02/2019.

Sumado a lo anterior, los diferentes folletos, volantes y revistas de difusion
entregados por el SAC, en donde se evidencia informacién relevante de educacién
financiera, aclarando que también es un deber del ciudadano informarse de la

legislacién y derechos y deberes que le competen en su calidad de consumidor
financiero.

6.2 PROCEDIMIENTOS

El SAC, ha desarrollado un procedimiento para atender las solicitudes de los
consumidores financieros de CAJA HONOR, identificado con el codigo GS-NA-PR-
001 version 007 del 27 de julio de 2018 cuyo objeto es gestionar y responder
oportunamente y con calidad, las solicitudes presentadas por los consumidores
financieros y/o partes interesadas de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia.

La OFCIN verificé que dicho procedimiento se encuentra publicado en la Pagina de
Intranet de la entidad en el aplicativo ISOLUCION.
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Diagrama ge fujs o precadimierts (Consulta DAFLA]

2. INFORMACION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

21 DATOS DEL PROCESO

Tipo de procesa: Misicnsl

Nombre del macroproceso: Alencdn 2l Afliada y Cperacianas,

Nombre del proceso: Gasticn el SAC.
Cadige del proceso: 53-HA-CR-OD1.
Nombre del subproceso:NiA,

2.2 DATOS DEL PROCEDIMIENTO

de oz C Financeenos.

Nombre del procedimiento: Alender
Cédigo del procedimiento: G3-HA-PR-01

23 OBJETO DEL PROCEDIMIENTO

Gastiorar y respander cportunsmente y oon calided les solieiudes prasentadae por los consumidores financieros yic panes interesadas de 1s Caje Promedars de Vivienda Midtar v de Palisie,

24 ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

El procadimiento inizia con |a redicacin oz la(s) solictud(es) prasentads(s} per jos consumidores financiercs yio panes interssscas 3 través ce |os cansies da comunizasicn cfizial, donos se ravisa y direcciona

sepin =y contenic, pare cue ef (ls) funcicnsrio (s) respensables rasficen la tiofizacién, estucls y respuestas 2 les

saliziuces, terming o 18 comunizacitn ¢ nolificasitn 0= les respuestss, segln Soresnenda

¥ e realizecion del seguimisna y sontral &l cumplimiento de las scfiskudes.

2.5 CONDICIONES GENERALES

Le respuests & una solicitud debe oumplir can fos raquisitos de oparunidad, resolverse o2 fonda en forma olars, preciss y congruents oo lo safoitsca y debe sar puasts en concoimient Jel paticionano: de na
cumplirse con dichos requisiios, s incurre &n una vuinerscion del derecho consfitucicns! fundsmental de petivien. Adiziorslmente se debe proourer realizer [ verficacian y confirmacics de |z direccon a |s cusl

e ramite |3 respuests antes de serenvsds

Grafico 24. Imagen Procedimiento del SAC publicado en ISOLUCION, consultado el 06/02/19

La OFCIN evidencié que la informacion correspondiente a los procedimientos de la
Gestion del SAC, se encuentra disponible para su consulta en el aplicativo
ISOLUCION de la Entidad.
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6.3 DOCUMENTACION

En consonancia con lo establecido en la Circular Externa 015 de 2010 de la SFC,
la Oficina de Control Interno, evidencié que en el aplicativo ISOLUCION, mediante
el link “Listado maestro de documentos” estan publicados todos los procedimientos,
guias y formatos para el adecuado desarrollo de las actividades del SAC, segtn se
observa acontinuacién:

Fitirrfiss

Facha 3 Sthecin . [5)
L

Buscar texlo en contenido
0

Fitear st peiabr [ 1Q
Timira 46 resltadanel 25 Faphatdet
Potets Cod Tiwla Docementa riion ¢ visa
o] Pientita Yersian ' LMD, Revls: LMO_ tpnseba Apuubaitan
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DELSAC FHUEIN UORLEERNNG C.T.‘.- ZE LS 4 f BRI
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Grafico 25. Imagen Documentacién del SAC publicada en la Intranet, aplicativo ISOLUCION, consultado el 07/02/19.
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7.1 IDENTIFICACION Y MEDICION DEL RIESGO

De acuerdo con lo dispuesto en la Circular Externa 015 de 2010, proferida por la
Superintendencia Financiera de Colombia, se entiende por identificacion:

“En desarrollo del SAC las entidades deben establecer todos aquelios hechos o
situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccion a los consumidores
financieros, los motivos de peticiones, quejas o reclamos deben ser tenidos en
cuenta para establecer acciones de mejora eficiente respecto de los mismos”,

En el caso de CAJA HONOR, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor, ha
identificado 35 riesgos derivados del sistema de Atencién al Consumidor Financiero
— SAC, los cuales estan detallados en el aplicativo ISOLUCION en la Intranet de la
Entidad.

-t
Informacion Bisica y
Actividades Proceso:
GESTION DEL SAC |

RSSO Catsa COTROL
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Gréafico 25. Cuadro donde se detallan algunos Riesgos identificados del SAC, consultado 07/02/19.
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7.2 CONTROL DEL RIESGO POR EL SAC.

En el periodo evaluado, la funcionaria encargada del control, seguimiento y reporte
de los eventos reportados a la oficina Asesora del Riesgo, relaciona informacién
requerida por la Oficina de Control Interno, asi:

Identificaciéon del Riesgo, medicién, monitoreo realizado por el SAC.

CODIGO PROCESO QUE
RIESGO REPORTA

CASOS REPORTADOS

CATEGORIA O CLASE

) Ejecucién y Administracion
1746 GESTION DEL SAC |de Procesos.
1753 GESTION DEL SAC |Fallas Tecnolégicas

Fuente: Informacién entregada por el SAC el 15/801/19

7.3 VERIFICACION DE LA OFCIN

La OFCIN procedi6 a consultar a la OAGRI si se presentd, se reportd y/o materializo
alguno de los riesgos identificados por el Area del SAC y que hayan sido de su
conocimiento, para lo cual envié el siguiente informe. Dicho reporte no conllevé
multas, y/o sanciones economicas, que le generen pérdidas a la Entidad, segun lo
informado por el Area SAC.

A continuacion refaciono los eventos de riesgo reportados por el proceso Gestidn del SAC a través del aplicativo VIGIA RERO durante el segundo semestre de 2018:

FECHA MONTO

C0DIGO

DESCUBRIMIENTO

INICIAL FINAL| CONTABIUZACION | TOTAL | RECUPERADC | SEGURDS CLASE

TOTALPERDIDA

174

10/03/201300:00

05/20/20180000 | 00:00 | 10/03/201800:00 90 %0 $0 EIECUCION Y ADMINISTRACION DE PROCESOS

DESCRIPCION:

COMENTARIOS DELEVENTO GENERAL ORIGINADOR NUMERO 70: FORMATO QUE SE TRASMITE NO ES EL ACTUALIZADO, EL CUAL SE ENCNOTRG EN
REVISION DELOS FORMATOS QUE TRASMITE LA ENTIDAD A L& SUPERFINANCIERA, L0 CUAL SE PROCEDERA A ACTUALIZAR PARA LA PROXIMA
TRASRISION. . ELEVENTO FUE REPORTADO POR EL USUARIO ANAROSERD. EN EL AREA {ID.GG.SUCSA|SUBGERENCIA DE ATENCION ALAFILIADO Y
OPERACIONES PARA EL PROCESQ (PROM!,AAQ.GSAC)GESTION DEL SAC. ELMONTO CON EL QUE FUE REGISTRADO FUE 0.00, EL EVENTO FUE
REGISTRADQ EN EL SISTEMA POR ELUSUARIO EN 03 OCT 2018 11:15:12:623.

o

175

12/31/2018 08:08

wj/soenn | oo | oo FIE 9 lrawsTeonotosicas

DESCRIPCION:

COMENTARIOS DEL EVENTO GENERAL ORIGINADOR NUMERO 77: SE INFORMA L& NOVEDAD OF CAIDA DE APLICATIVOS EN EL CENTRO DE CONTACTO
ALCIUDADANO, INCLUIDG EL CORRED CONTACTENOS, IGUAL ESTE EVENTQ SE REPORT A MESA DE AYUDA CON NUMERO DE REGISTRO SRZ21664,, £L
EVENTOFUE REPORTADO POR EL USUARIO HECTOR AGUDELO, EN EL AREA (1D.GG.SUCSA]SUBGERENCIA DE ATENCION AL AFILIADO Y OPERACIONES
PARA ELPROCESO {PROMIAAD.GSACIGESTION DEL SAC. ELMONTO CON ELQUE FUE REGISTRADO FLUE 0.00, EL EVENTO FUE REGISTRADO EN £L
SISTEMA POR EL USUARIO EN 03 JAN 2015 09:38:11:280.

w

Fuente: Informacidn suministrada por la OAGRI a la OFCIN, 12/02/19
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8. INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero de CAJA HONOR, que establece el deber del ARSAC de desarrollar
indicadores de gestion, para el segundo semestre de 2018 el Area definid siete (7)
indicadores de gestién, que fueron seguidos durante todo el semestre,
condensando los resultados mediante los respectivos informes del lll y IV trimestres
del mismo afio.

La OFCIN revisé los Informes que allegd el SAC, correspondientes al avance
trimestral del Plan de Accién por Proceso — PAP, con los siguientes datos:

8.1 Indicador 1. CITAS PROGRAMADAS Y ATENDIDAS

Para el semestre que se analiza, el ARSAC establecié como meta del indicador
atender el 80% de las citas programadas por los afiliados, en dicho periodo se
programaron 1515 citas, de las cuales se atendieron 1409, es decir un 93% de las
mismas, sobrepasando la meta para el indicador que era del 80%.

8.2 Indicador 2. INCREMENTO DE CITAS

En cuanto a las citas programadas del primer semestre con respecto al segundo de
2018, hubo un incremento del 67.7% pasando de 1026 a 1515.

Respecto de las citas atendidas hubo un incremento del 67.2% del primero al
segundo semestre de 2018, pasando de 948 a 1409.

8.3 Indicador 3. NIVEL DE EJECUCION PLAN DE EDUCACION FINANCIERA

El proceso GESTION DEL SAC, determind que en la vigencia 2018 se
desarrollarian 49 actividades, para el primer semestre llevé a cabo 24, que equivale
al 49% del total.

En este periodo se hizo el lanzamiento de la plataforma virtual de Educacién
Financiera “Aprendiendo con Honor”, se enviaron cuatro (4) capsulas financieras a
los funcionarios de las Oficinas de Enlace de CAJA HONOR; la elaboracién vy
publicacién en pagina web del primer boletin electronico de educacion financiera, el
lanzamiento de la cartilla SAC, publicada en la web y entregada en formato fisico a
funcionarios y afiliados (6 de marzo de 2018).

Para el segundo semestre de 2018, el proceso GESTION DEL SAC adelanté 25 de
las 49 actividades, es decir, el 51% del total, es decir, se cumplié con lo programado
para la vigencia 2018.
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Entre ellas participacion en emisoras de Armada Nacional, Ejército Nacional,
Universidad Jorge Tadeo Lozano, Universidad Militar Nueva Granada; también se
llevaron a cabo videoconferencias con los Puntos de Atencién de CAJA HONOR a
nivel nacional.

En el semestre se publicaron cinco (5) capsulas financieras dirigidas a funcionarios
de CAJA HONOR vy afiliados, boletines electronicos nlimeros 1y 2.

Respecto de la educacion financiera, el ARSAC visitdé 7 escuelas de formacion de
la Policia y Ejército Nacional, y participd en las ferias inmobiliarias realizadas en la
Base Militar de Tolemaida y en las ciudades de Barranquilla, Bucaramanga,
Medellin y Bogota.

En resumen, de acuerdo con lo reportado por el ARSAC en su plan de Accion,
ejecutd el 100% de las actividades programadas para la vigencia 2018, es decir, 49
de las 49.

8.4 Indicador 4. OPORTUNIDAD EN LA ELABORACION DE LAS RESPUESTAS

Para el semestre que se revisa, el ARSAC establecié como meta que el 97% de las
respuestas debian elaborarse dentro de los términos dispuestos en el MANUAL
SAC vy los procedimientos y guias internas.

Para el segundo semestre de 2018, el SAC report6 que dio respuesta oportuna a
9549 solicitudes recibidas, cumpliendo el 100% de las mismas y superando la meta
enunciada.

8.5 Indicador 5. QUEJAS Y RECLAMOS

El SAC plante6 para el segundo semestre de 2018 que la cantidad de reclamos
sobre las solicitudes recibidas para dicho periodo deberia ser menor o igual a 4%.

La OFCIN evidencia que en el Informe de avance del Plan de Accién por Proceso,
reportan un total de 177 quejas, las cuales frente a las 9549 solicitudes atendidas
en el semestre corresponde a un 1.8%, lo cual representa que el indicador es
positivo ya que estuvo por debajo de lo presupuestado.
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RECOMENDACION No.4

La OFCIN en desarrolio de la Auditoria a la gestién del SAC ingresé a la Pagina
Web de la Entidad el dia 24 de enero de 2019 con el fin de constatar si se habia
publicado en la misma el Informe de Quejas y Reclamos correspondiente al IV
trimestre de 2018.

Como se evidencia en el siguiente grafico, hasta esa fecha no se habia gestionado
esta actividad. Por lo anterior de acuerdo a lo contenido en la Ley 1712 de 2014 “por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional”, la OFCIN recomienda realizar por parte del Area
Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero una verificaciéon mensual en el sitio
web de la Entidad y validar que sea reportado y publicado oportunamente todo lo
concerniente al Informe citado, lo anterior con el fin de prevenir el riesgo de no
cumplimiento con la informacién de obligatoria publicacion por la Ley descrita y
reportes desactualizados.

?.; Infaemas Cugfas y Reclamas X -
& € & CAJAPROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICA 100] | nupsy/wwicaiationcrgovco/Pio/ g nasilusas-y-Redlamnz asp g % y 8 :

pheaciores: | T2 domos fa buervar

8 Avtanticorse ] Notsits s Mapa del i =) Evenlos. [ Contaeks o8 Chat 18 Servicos ﬂoo@@o £S

(ajaHonor g Lasequidad S
i s e esdeindos  BEEEEEEE
§ ¥ e ! ! H ! H

Initia I LajaHunor Saia te Prensa ' Atencinm al Afiliado - Vivienda Normatividar ? Planeacion Gestion y Control Cantratacion . Creditn de Vivienda
i i i i i 1 i i

f > Feaeeon det oy forte > Infurmes Ouelas y Reclames

Planeacion, Gestidn y Control

fontelncerno Informes Quejas y Reclamos
Gestitn Documental
08 917 £ 1 3
Informes y Gestidn
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: i INFORME DE INFORME DE INFORME DE
LOGROS QUEJAS LOGROS QUEJAS LOGRQS QUEJAS
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Pantallazo correspondiente al dia 24 de enero de 2019, 11 25 a.m. Pagina Web de la Entidad.
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8.6 Indicador 6 PRODUCTO NO CONFORME SAC

El proceso GESTION DEL SAC, de acuerdo con los informes remitidos a la OFCIN,
propuso dentro de su gestion medir el producto no conforme del mismo,
determinando que debe ser menor o igual a 2% del total de las solicitudes recibidas,
por tal razén en el segundo semestre de 2018, de las 9549 solicitudes recibidas,
ninguna de ellas fue catalogada por el proceso dentro del producto no conforme,
respecto del indicador que se analiza, en el item “Anélisis Cualitativo del trimestre”,
explica que no se presentaron productos no conformes.

8.7 Indicador SALIDA NO CONFORME

El proceso GESTION DEL SAC definié que la subsanacion de las salidas no
conformes se hiciera al interior del SAC, razén por la cual, en el segundo semestre
de 2018 se subsanaron 36 de las 36 respuestas a solicitudes que no cumplian con
los requisitos de calidad establecidos por el proceso, en aras que el destinatario de
la respuesta reciba una respuesta clara, de fondo y precisa a su solicitud.

CONCLUSIONES

La OFCIN evidenci6 en el desarrollo de la Auditoria adelantada a la Gestién del SAC
se concluye lo siguiente:

o Existe compromiso del Area por cumplir lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009
y Circulares Externas 015 de 2010 y 052 de 2015 de la SFC.

e La auditoria de gestion aplicada muestra que los procesos se presentan
razonablemente en todos los aspectos importantes del servicio al consumidor
financiero y partes interesadas.

e El resultado del indicador (Quejas y Reclamos/Total de solicitudes del
periodo)*100, reportado en los Informes de Avance del PAP, evidencié que
para el primer semestre se ubico en el 1.3%, mientras que en el segundo
semestre fue del 1.92%, con un incremento del nimero de quejas de 52,
pasando de 126 a 177, situaciéon que segun informa el proceso se debe
principalmente a que se implementd la medida de no permitir el ingreso de
los celulares de los afiliados a las instalaciones de Caja Honor, lo cual
ocasiond molestias para ellos; sin embargo se ubica por debajo de la meta
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de este indicador para toda la vigencia 2018 que se establecié en el rango
de menor o igual al 4%.

e El nimero de respuestas elaboradas oportunamente frente a las solicitudes
recibidas en el SAC, se incrementd en el 1.6% comparando el primero con el
segundo semestre de 2018.

e Segun informacién suministrada por el proceso auditado, durante el segundo

semestre de 2018, no hubo reporte de falsedad documental, suplantacion y
otras conductas sospechosas.

Atentamente,

L.eongrdo Alfonso Marifio Ramirez
Auditor OFCIN

Elaboré:
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