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) INFORME DE AUDITORIA No. 01 DE 2020
EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO - SAC |l SEMESTRE DE 2019 - CAJA HONOR

1. OBJETIVO GENERAL

La Oficina de Control Interno de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia,
Caja Honor en desarrollo de sus funciones constitucionales y legales, en
cumplimiento del Programa de Auditoria aprobado por el Comité para la vigencia
2020, adelanté evaluacién al Proceso Gestion del SAC con el fin de identificar
aspectos relevantes y oportunidades de mejora y/o recomendaciones; aplicando la
metodologia y desarrollo plasmado en el Plan y respectivo cronograma, dado a
conocer al lider del proceso en la reunion de inicio de auditoria.

2. ALCANCE

Esta auditoria evaluara la gestiéon del proceso, en el lapso comprendido entre el 1 de
julio de 2019 y el 31 de diciembre de 2019, con el fin de verificar la eficacia de los
controles establecidos a los riesgos que impactan el proceso, el cumplimiento de las
obligaciones del proceso Gestibn del SAC, en este aspecto, asi como los
procedimientos y verificacién de auditorias anteriores, con el propésito de que los
resultados se conviertan en los papeles de trabajo que sustenten el informe a
presentar a la Gerencia.

3. METODOLOGIA

La Oficina de Control Interno OFCIN realizé la verificacién del desarrollo de las
actividades propias del proceso, se efectuaran las pruebas de control, analiticas y
sustantivas segun se detalla:

En el desarrollo de la presente auditoria, se llevaron a cabo pruebas de
seleccién aleatoria de los radicados PQRSD durante el semestre evaluado, las
cuales permitieron evidenciar si el ARSAC ha dado cumplimiento a los términos de
respuesta a las solicitudes recibidas, en correspondencia con las disposiciones del
MANUAL SAC, version 006 codigo GS-NA-MA-001 del 27-09-2019 y en las normas
aplicables al Area, de igual forma se revis6 el impacto de los programas de educacion
financiera desarrollados por la Entidad.

También se realizaron pruebas de cumplimiento sobre las politicas,
procedimientos y documentacion, establecidas por el proceso de GESTION DEL
SAC, asi como las normas externas e internas aplicables al mismo, cumplimiento del
Plan de Accién, efectividad de los controles del proceso y herramientas tecnolégicas
que soportan la gestion. &
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Igualmente se enfocara la evaluacion a verificar aspectos referentes a:

Estructura Organizacional del SAC.

Politicas del SAC.

Procedimientos del SAC.

Capacitacion Institucional a Funcionarios sobre el SAC.
Programa Educacién Financiera.

Sistemas de Informacion.

Evaluacion de Riesgos y Controles del SAC y su monitoreo.
Atencidn y tramite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
Acciones de tutela interpuestas contra CAJA HONOR por respuestas del SAC
a solicitudes de afiliados.

10. Situaciones de casos de tramites presuntamente sospechosos.
11.Materializacién de riesgos operativos.
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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.” Modificada
por la Ley 1748 de 2014, 'por medio de la cual se establece la
obligacion de brindar informacion transparente a los consumidores de
los servicios financieros y se dictan otras disposiciones

e 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. Modificada por la Ley 1755 de 2015, ‘por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

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 Informacion Publica

Nacional y se dictan ofras disposiciones.” W

NIT: SE0CRIO0T-T

Contro e Cantacts al Cludtadann CEE en Bogotd (1) 510 EGOS  Linea gratuita nacionst 011 B0H0 919 4249
<o e t

i . a
Carrera B4 N* 26-54 CAN - Bngotd 0.C. Colombis

RIFNESTAR ¥V EXGELENCLA

Pégina 2 de 29



La segu“rsdad \de ‘ Caj d Honor

Cafa Premiaters de Viviends Millar y de Foltts

es de todos

e Circular Basica Juridica 029 de 2014 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, Competencia Proteccién Del Consumidor
Financiero, Circular Externa 007 de 2019 ( Marzo 28 ) Modificacion del
Capitulo 1V, Titulo | de la Parte | de la Circular Basica Juridica-CBJ.

e Decreto 2555 DE 2010, “Por el cual se recogen y reexpiden las normas
en materia del Sector Financiero, Asegurador y del Mercado de
Valores y se dictan otras disposiciones.”

e 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”.

e Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017 “Por medio del cual se modifica
el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en ef articulo
133 de fa Ley 1753 de 2015".

e Circular Externa 007 de 2019 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, en relacion con los canales de comunicacion, la entidad debe
contar con canales de comunicacion particulares para la recepcion de
denuncias (tales como lineas telefénicas, correos electrénicos, buzones
especiales en el sitio Web y otros mecanismos digitales).

e Carta Circular Externa 033 de 2019 de la Superintendencia Financiera
de Colombia, sobre clasificacién de las quejas remitidas por la SFC a
las entidades vigiladas.

4.2 Normatividad Interna

e Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC, cédigo
GS-NA-MA-001, version 006 del 27-09-2019.

e Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros,
cddigo GS-NA-PR-001, versién 007 del 27-07-2018.

e Guia de operacién ATENCION SOLICITUDES GENERALES DEL SAC,
codigo GS-NA-GU-012, versiéon 004 del 06-09-3019.

e Guiade operacion ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS, codigo GS-NA-GU-
011, versién 005 del 06-09-3019. .o
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¢ Guia TRATAMIENTO BUZON DE SUGERENCIAS, cédigo GS-NA-GU-008,
version 007 del 06-09-2018.
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e Guia de Operacién ATENCION DENUNCIAS, cédigo GS-NA-GU-009,
version 005 del 06-09-2019.

e Resolucién 083 del 15 de febrero de 2018 "Por la cual se implementa
administrativamente el Acuerdo 05 del 27 de noviembre de 2017 y se dictan
disposiciones de identificacion, operacién y gestién del tramite”

e Resolucion 466 del 16 de agosto de 2018 “Por la cual se actualiza el
reglamento para el trémite interno de las peticiones presentadas ante la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia”.

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1. Estructura Organizacional.

Segln la caracterizacién del proceso de Gestién del SAC, en el Gltimo formato
aprobado GS-NA-CR-001, versién 009 del 16-08-2019, se prevé como objetivo del
mismo: “Gestionar las solicitudes presentadas por los consumidores financieros y/o partes
interesadas de la Entidad, brindando informacién efectiva, en cumplimiento de los objetivos
institucionales de conformidad con el marco legal aplicable y en el contexto del Modelo
Integrado de Planeacion; en cuanto al alcance del proceso: ‘“inicia con la tipificacién de
las solicitudes a través del gestor documental, el analisis y respuesta a las mismas. Incluye
la ejecucion del programa de educacioén financiera y la implementacién de las acciones
resultantes de las evaluaciones realizadas interna y externamente.”

Ilgualmente en la Resolucién 320 de 2018 "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 otras disposiciones" se
establecen funciones relevantes a la respuesta oportuna de las solicitudes radicadas
por los consumidores financieros a través de los diferentes canales, segin lo
establecido en la normatividad vigente, controlando el flujo de informacién
privilegiada y/o reservada, asi como efectuar la capacitacién financiera a
consumidores y funcionarios . &
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Figura 1 Mapa de Procesos
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Fuente: Aplicativo ISOLUCION, 03-02-2020.

5.1.1. Infraestructura:

Instalaciones fisicas
Equipos de oficina
Equipos de comunicacién
Equipos de computo
Archivador de seguridad

Sistemas de informacion:

Sistema de informacién Gestion de Aportes y de Afiliados GA2.
Sistema de informacion Work Manager (Gestor Documental).
Sistema de informacion Administraciéon Documental ISOLUCION.
Sistema de informacién SUITE VISION EMPRESARIAL.

5.2 Resultados de la Medicién de indices de Satisfaccioén y Percepcion de los
Afiliados de Caja Honor Vigencia Tercer trimestre 2019 - (julio a septiembre).

Dentro de la informacién puesta a disposicion para realizar la auditoria al proceso
Gestion del SAC, se verificaron los resultados del Informe de medicién y analisis
para evaluar el nivel de satisfaccién y percepcion de los afiliados respecto a los
servicios de Caja Honor vigencia 2019, mediante la conclusion y diagnéstico que
presento el “Grupo Davinci Comunicacion y Estrategia SAS”, en donde se detallan
los siguientes aspectos: v
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Figura 2. Objetivos de la Encuesta segiin Grupo Davinci.

1. Objetivo Contractual:
Encuestas en el territorio nacional a fin de evaluar el nivel de satisfaccién de los
afiliados e identificar las caracteristicas, actitudes y preferencias respecto a los
servicios que ofrece la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

1.1 Objetivo General:
Identificar, conocer, analizar y evaluar la percepcién y nivel de satisfacciéon de

los afiliados a nivel nacional de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
Caja Honor, a través de una encuesta soportada con una herramienta digital que
arroja resultados porcentuales en tiempo real y desde alli identificar
oportunidades que fortalezcan el servicio o tramite prestado por la entidad
concluyendo con acciones de mejora.

Fuente: Proceso SAC -Informe del Contratista Grupo DAVINC! - Comunicacién y Estrategia SAS 27-01-2020.

Tabla 1 Tamafo porcentual de la muestra

Ciudad Aproximado de Participacion
. Tramites Y%
Barranquilla 2.628 10%
Bogota 10.876 42%
Bucaramanga 1.964 8%
Cali 3.244 13%
Cartagena 1.290 5%
Florencia 833 3%
Ibagué 2.080 8%
Medellin 2.808 11%
Total 25.723 100%

Fuente: Proceso SAC — Tomado del Contratista Grupo DAVINCI- Comunicacién y Estrategia SAS 27-01-2020.

Recomendacion 1

La OFCIN teniendo en cuenta la respuesta del SAC frente al traslado de los
resultados del informe de auditoria, recomienda a la SUAOP — Area de Atencién al
Afiliado, revisar y constatar la informacién que reporta el Contratista, en este caso
el Informe corresponde al tercer trimestre de 2019, ya que se desvirtia el periodo
evaluado, sin embargo en el reporte citado aparece:

“El tamafio del universo se basé en el nimero de atenciones aproximado registrado
en el tercer trimestre 2018 en Caja Honor, con un error de muestreo del 3%
generando de esta manera el 97% de confianza y una proporcién de la poblacién de
750 encuestas a nivel nacional’. w-
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La OFCIN evidenci6 que los temas y preguntas basicas realizadas a los afiliados de
Caja Honor en los diferentes puntos de atenciéon a nivel nacional fueron los
siguientes:

v" Biometria

v Orientacioén y Servicio General
v" Infraestructura de Caja Honor
v" CONTAC CENTER

v PQRS-D

Tabla 2 Cantidad de encuestas por Punto de Atencién
De esta manera, y teniendo en cuenta el nimero de trémites de cada ciudad el nimero
de encuestas que se recomiendd realizar es de 750 @ nivel nacional.

A cada ciudad se le dio un porcentaie de participacion segin los frdmites recilizados:
Barranquilia 10%, Bogotd 42%, Bucaramanga 8%, Cali 13%, Cartagena 5%, Florencia 3%, lbagué
8% y Medellin 11%.

_A confinuacién, la segmentacion de los datos:
B

Trimestral
Ciudad  Tramitez Paricipacion Contact

Presenciales Telefénicuacen*er
B/guilg | 2.628 10% 53 22 1 1 75
Bogotd | 10.876 |  42% 221 94 47 47 | 315
B/manga | 1.964 8% 42 8 | 9 9 &0
Cali 3.244 13% 48 29 15 14 97
Cartagend 1.290 5% 26 1 6 5 37
Florencia | 833 3% 15 8 4 K 23
lbaqué | 2.080 8% 42 18 9 9 60
Medelin | 2.808 11% 58 95 13 12 83
Nacional |25.723|  100% 525 225 114 m | 750

Fuente: Grupo Davinci — Comunicacién y Estrategia SAS 27-01-2020. W
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Tabla 2. Resultado cpmparativo del 2019-1 al 2019-3 (trimestres)
Indice de Satisfaccién

Biometria 15% 4.8 47 4.9 480
Orientacién y Servicio General 35% 4.8 4.7 4.8 477
Infraestructura 10% 4.8 4,8 4.8 4,80
CONTAC CENTER 20% 4.6 4.4 47 4,57
PQRS-D 20% 472 4 Z 4,07

Fuente: Grupo Davinci — Comunicacion y Estrategia SAS; tabulacién promedio HdFClN 27-61 -2020.

La OFCIN evidencia en este cuadro resumen que se mantiene un indice de
satisfaccion alto en las respuestas de las encuestas realizadas a los afiliados en
cuanto a los aspectos de Biometria, Orientacién y Servicio General e
Infraestructura, con un promedio de 4,8 en los tres primeros trimestres del ario.

Los otros dos aspectos evaluados fueron el CONTACT CENTER y el PQRS-D,
obteniendo calificaciones con un promedio de 4,57 y 4,07 respectivamente.

Tabla 3. Compaativ de Resultados 2017-2019

Historial por Trimestres

AN 90173 o0iss 2019-3 |
Biometria 4,8 4,7 4,9
Orientacién y Servicio 47 47 48
General
Infraestructura 4,8 4,7 4,8
Contact Center 4,4 4,6 4,7
PQRS-D 4,1 4,4 4

Total/Promedio o 4,51
Fuente:

Al analizar esta tabla se evidencia que en los Ultimos 3 afios se mantiene casi que
constante, salvo unas ligeras variaciones, la calificacién positiva en el indice de
satisfaccion manifestado en las encuestas por parte de los afilados en los primeros
4 ltems; sin embargo en lo que corresponde a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias (PQRS-D) se observa que no se ha conseguido elevar por parte de
nuestros consumidores financieros la percepcién de mejora en las respuestas
oportunas a sus solicitudes que ofrece Caja Honor.

La firma encuestadora incluyé una pregunta con respecto a Vivienda Leasing, cuyo
resultado fue: o
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Figura 2. Resultado encuesta Vivienda Leasing

Vivienda Leasing

Este punto es solo informativo.
Pregunta 7 o

La informacidn que le han brindado sobre el modelo vivienda leasing, ha sido;_1; iMuy B
melo 2: Male 3: Aceptable 4: Bueno 5: Excelente ;

I
g
Civdad Tolalencuestas MuyMalo  Malo  Aceptable  Bueno  Excelente g
Baranquilla 53 0 1 4 36 12 ¥
Bogotd 21 119 3 4 23 72 :|
Bucaramanga 42 0 0 0 14 28 :
Cali 68 0 Q 0 38 30 i
Cartagena 26 0 1 10 7 8 ;z
Florencia 15 0 0 0 1 14 :
lbagué 12 0 0 0 0 a2 i
Medelih 58 4 9 8 19 18 z;
Total 525 ' 123 14 26 138 224 ;
Porcentaje 100% 23% 3% 5% 28% 43%,

o

T

Sy

Informacion de vivienda Leasing
i o i R BT g e S .

s e ——

Fuente: Grupo DAVINCI- Comunicacién y Estrategia SAS; 03-02-2020.

Recomendacion 2

La OFCIN procedié a verificar con la Jefe del Area de Vivienda Leasing respecto de
si esta informacién, especificamente el resultado de la misma habia sido compartido
con ellos por parte del SAC. La respuesta fue negativa es decir, no se le informé.

Por lo anterior y teniendo en cuenta la respuesta que dio el SAC frente al traslado
de los resultados del informe de auditoria, recomendamos a la SUAOP y la ATEAF
que socialice con las partes interesadas y afectadas toda informacion obtenida vy
que sea de utilidad para evaluar su desempefio y la posterior toma de decisiones
ya que en este caso puntual el resultado para el Punto de Atencién Bogota fue
negativo. (Muy malo: 119); ademas de levantar un plan para mejorar la percepcién
del afilado frente a la informacién suministrada para el modelo Vivienda Leasing.
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5.3 Resultados del PQRS-D, tltimo trimestre 2019

La OFCIN, solicito al Proceso la relacion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias del cuarto trimestre de 2019, obteniendo la siguiente
informacioén:

Tabla 4. - PQRS - D cuarto trimestre 2019

CONCEPTO CANTIDAD PORCENTAIJE

%

PETICIONES 4360 77,53
QUEIJAS 18 0,32
RECLAMOS 137 2,43
SUGERENCIAS 3 0,05
DENUNCIAS 4 0,09

OTROS 1101 19,58
TOTALES 5623 100

Fuente: Gestion del SAC, Tabulado de la OFCIN 07-02-2020

Una vez realizada |a tabulacion por parte de la OFCIN, se evidencia que la cantidad
de Peticiones hechas por los consumidores financieros corresponde al 77,53% del
global de PQRS-D del cuarto trimestre de 2019. En la cifra que se detalla en el
cuadro como OTROS con una cantidad de 1101 estan incluidas las 999 solicitudes
de certificaciones por diferentes conceptos realizadas por los afiliados, aparte de
otros aspectos.

Se presentaron 18 quejas y 137 reclamos que equivalen al 2,75% del total, que
incluyé también 8 denuncias.

Tabla 5 - PQRS — D cuarto trimestre 2019 - QUEJAS
Tipo de

i . ; o L5 Fecha Fecha
No. MEo Nimero de Radicado S;ggﬁgsdﬁ au!}temau Radicacic’n Finajizaci'ﬂ

| 6428 10 35-01-2018100200283 |Queja Queja Queja 02/10/2019 | 04/10/2019
| 6650 10 06-01-20181007017563 |Queja Indebida atencion del funcionario Falta de respgq 07/10/2019 | 10/10/2019
| 7122 10 06-01-20191011018023 |Queja Indebida atencién del funcionario Falta de Aman 11/1042019 | 18/10/2019

7459 10 06-01-20191017018349 [Queja Indesida informacion del funcionario No brindd acol 17/10/2019 | 24/10/2019
LTI 10 06-01-20191021018607 |Queja Indeblda informacién del funcionario No bringd aco| 21/10/2019 | 25/10/2019
| B187 10 05-01-20191028019067 |Queja Indebida atencién del funcionario Quejas contral 28/10/2019 | 31/10/2019
. 8368 10 35-01-2019103000340 |Queja Indebida atencidn del funcionario Falta de respg 30/10/2019 | 06/11/2018
| 8404 10 06-01-20181030019276 |Queja Indebida atencidn del funcionario Falta de AmaQ 30/10/2019 | 06/11/2019
| 8373 11 06-01-20191114020233 |Queja Queja Queja 14/11/2019 | 20/11/2019
| 9893 11 35-01-2019112200364 |Queja Indebida atencién del funcionario Falta de Amay 22/11/2019 | 27/11/2018
. 9997 11 05-01-20191125020847 |Queja Indebida atencién del funcienario Fzlta de Amal 25/11/2019 | 28/11/2019

10131 11 06-01-20191127020978 |Queja Indebida atencién del funcionario Quelas contral 27/11/2019 | 29/11/2019

10912 12 |35-01-2018120000376 |Queja Indebida atencidn del funcienaric Falta de Amag 09/12/2019 | 13/12/2019
. 10887 12 35-01-2019121000378 |Queja Indebida atencidn del funcionario Falta de Amal 10/12/2019 | 12/12/2019
| 11143 12 068-01-20191212021881 |Queja Indebida informacidn del funcionario Quejairreguld 12/12/2019 | 13/12/2019
i 11168 12 06-01-20181212022006 |Queja Indebida atencidn del funcionario Quejas contral 12/12/2019 | 17/12/2019
L 11220 12 06-01-20181212022047 |Queja Indebida atencién del funcionario Falta de Amaf 12/12/2019 | 17/12/2018
| 11332 12 |06-01-20191214022164 |Queja Indesida atencidn del funcionario Falta de Amaq 14/12/2019 | 17/12/2018

iy
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Fuente: Gestidén del SAC, 07-02-2020

En este cuadro se evidencia que en su totalidad las quejas se refieren a la
percepcion que tuvo el consumidor financiero por parte del empleado que lo atendio,
como una indebida atencién del funcionario, haciendo referencia a falta de
amabilidad, falta de respeto, quejas contra los orientadores.

La OFCIN evidencié que el Area del SAC, procede a gestionar dichas quejas
recibiendo y contrastando la versién de los funcionarios implicados, analizar las
circunstancias de tiempo, modo y lugar; para poder determinar el tipo de respuesta
que le darad al afilado. En dicha comunicacién se aprovecha para entregar
informacién importante y util agradeciéndole su aporte para asi poder mejorar la
atencién brindada:

Figura 3. Apartes de respuesta a consumidor financiero.

gualmente, Caja Honor le informa que, mediante el portal transaccional se
cuenta con “agendamiento de citas” que le permite obtener de forma exacta el dia
y la hora en la cual podra ser atendida sin que sea necesario esperar un turno. De
este modo usted podra programar su asesoria entre las 7:30 a.m. 2 10:30 am. o a
partir de las 3:00 p.m. a 4:30 p.m., agendamiento que también puede requerir por
medio del Centro de Contacto al Ciudadano de Caja Honor, linea de atencién
5188605 en Bogota, o a la linea gratuita nacional 018000 919429.

Finalmente, agradecemos el tiempo que destind para aportarnos la presente
comunicacion, toda vez que nos encontramos en constante innovacién para brindar
un servicio mas eficiente y completo a los afiliados, quienes son nuestro pilar.

Toda solicitud adicional, podra realizarla a través de los canales de
comunicacion que se detallan a continuacion: Centro de Contacto al Ciudadano
CCC en la linea de atencién 5188605 en Bogotéd o a la linea gratuita nacional
018000 919429; Correo electrénico contactenos@cajahonor.gov.co; Chat Virtual
“‘Asesor en Linea" del Portal Web www.cajahonor.gov.co, personalmente en los
Puntos de Atencion a nivel nacional o a los Puntos Méviles de Caja Honor; servicio
en linea, Portal Transaccional. Defensoria del Consumidor Financiero, Dr. Pablo
Tomas Silva Marifio, ubicado en la Calle 13 N° 4 - 90 oficina 3089, Bogota D.C.,
teléfono: (1) 2823570, correo electrénico: ptsilvadefensor@hotmail.com. Recuerde
que puede seguirnos a través de las redes sociales Facebook, Twitter, YouTube e
Instagram.

Cordialmente,

Fuente: Gestion del SAC, 07-02-2020 &
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Tabla 6 - PQRS - D cuarto trimestre 2019 - RECLAMOS
Tipo de

Nimero de Radicado_  Salicitud Subtema F?Ch%. Z Fe_cha[ 5
, Recursﬁ n n Radu:amﬂ Finalizaci
| 6284 10 |35-01-2019100100279 |Reclamo |Demora en larespuesta Demora en la respuesta 01/10/2018 | 07/10/2019
6303 10 [06-01-20191001017225 |Reclamo  |Reclamo por Pago Demoara paga 01/10/2018 | 04/10/2019
- 5506 10 |35-01-2019100300287 |Reclamo  |Solicitud sin repuesta 03/10/2019 | 09110/2019
6508 10  |06-01-20191003017422 |Reclamo  |Inconformidad con el sermvicio Incoformidad por no prestacién 03/10/2019 | 08/10/2019
6559 10 |08-01-20191004017471 |Reclamo | Solicitud sin repuesta Solicitud sin repuesta 04/10/2019 | 09/10/2019
| 6633 10  |0B-01-20191004017546 |Reclamo |Reclamo por Pago Demora pago 04/10/2019 | 11/10/2018
| 6638 10 [06-01-20191005017551 [Reclamo  |Demora en la respussta Demara en larespuesia 051102018 | 08M10/2019
| 6651 10 [06-01-20191007017564 |Reclamo |Inconformidad con el senicio Politicas de Seguiridad 07/10/2019 | 0911072019
| 6685 10  |08-01-20191007017599 |Reclamo  |Inconformidad con el semvicio Inconformidad con las Instalac{ 0711012019 | 11/10/2019
| 8691 10 |08-01-20191007017604 |Reclamo  |Inconformidad con gl servicio Incoformicad por no prestacion 07/10/2019 | 11/10/2019
| 6793 10  |06-01-20191008017706 |Reclamo  |Inconformidad con el semvicio Inceformidad por no prestacion 08/10/2019 | 15/10/2019
| 6806 10 |06-01-20181008017718 |Reclamo  |Inconformidad con el semvicio No radicacidn del Tramite 08/10/2019 | 17/10/2019
6895 10 |35-01-2012100800297 |[Reclamo  [Inconformidad con el senvicio Incoformidad por no prestacion 09/10/2019 | 15M10/2019
. 6950 10 |35-01-2019100900300 |[Reclamo  [Demora en Ia respuesta 09/10/2019 | 15/110/2019
7005 10 |35-01-2019101000303 |Reclamo  [Inconformidad con el senvicio 1041012019 | 17/10/2019
7032 10 35-01-2019101000304 |Reclamo |Demora en la respuesia Demora &n la respuesta 1041012019 | 17/10/2019
7045 10  |06-01-20191010017944 |Reclamo  |Inconformidad con la informacidn Inconformidad con la informaci] 10/10/2019 | 18/10/2019
T 7054 10 |05-01-20181010017953 |Reclamo  |Inconformidad con el senvicio Politicas de Sequiridad 10/10/2019 | 18M10/2019
| 7123 10 |06-01-20191011018025 |Reclamo  |Inconformidad con el servicio Politicas de Segquiridad 11/10/2019 | 21/10/2019
7145 10 |06-01-20191011018043 [Reclamo  [Reclamo por Pago Demora pago 11/10/2019 | 16/0/2019
7166 10 |06-01-20191011018064 |Reclamo |Demora en la respuesta Demora en la respuesia 11/10/2019 | 16/10/2019
7178 10 |06-01-20191012018076 |Reclamo |Reclamo por Pago Demora pago 12/10/2019 | 18/10/2019
| 7232 10  |35-01-2019101500306 |Reclamo |Inconformidad con el servicio Politicas de Seguiridad 15/10/2019 | 21/10/2019
- 7252 10 |06-01-20191015018150 |Reclama  |inconformidad con I3 informacion Inconformidad con la informacil 15/10/2019 | 21/10/2019
7294 10 |35-01-2019101600309 |Reclams  |Inconformidad con la informacién 16/10/2019 | 23110/2019

Fuente: Gestion del SAC, 07-02-2020

En este cuadro se evidencia que los consumidores financieros perfilan sus reclamos
en la mayoria a demoras, ya sea en la respuesta, en el pago correspondiente a
devolucién de sus aportes, con las politicas de seguridad (no les dejan ingresar el
teléfono celular), inconformidad con la informacién recibida, la no radicacién del
tramite, entre ofros.

Al igual que con las quejas la OFCIN evidencié que el Area del SAC, procede a
gestionar estos reclamos recibiendo y contrastando la versién de los funcionarios
implicados, analizar las circunstancias de tiempo, modo y lugar; para poder
determinar el tipo de respuesta que le dara al afilado.

La OFCIN también verifico que hubo un total de 74 felicitaciones, lo cual resalta el
reconocimiento a la labor comprometida y profesional de los funcionarios de
atencion al afiliado y reconocida por ellos. o
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Tabla7 - PQRS — D detalle de algunas felicitaciones

ik ‘ Tipode
Nimers deRadicado | Soficiudo © Sublema
Rectrso SAC

R;g;m DBSERVACION DEJADAPOREL CGNSUR«EJDOR FINANCIERD
06-01-20181004017460 |Felicitacidn |Funcionario | 04110/2019 |Informacidn oportuna y clara, atencion profesional

06-01-20191017018359 |Felicitacion  |Punto Movil | 17/10/2019 |Senvicio con prontitud y diligencia, siempre mucha amabilidad.
06-01-20181022018697 |Felicitacion |Funcionario | 22/10/2019 |Se encuentra satisfecho con lainformacidn recibida.
(16-01-20191031019348 |Felicitacion  |Funcionario | 31/10/2019 |Buen senicio al cliente, oportuna atencidn.

08-01-20191105019474 |Felicitacion  |Funcionario | 05/11/2019 |Excelente asesorfa y paciencia para ratar 2 las personas
06-01-20181108019914 |Felicitacidn  |Puntos de Ate| 08/11/2019 |Excelente atencion por parte de los asesores, formalidady profesionalismo
06-01-20191106019670 |Felictacidn  |Funcionario | 06/11/2019 |Excelente atencidn.

06-01-2019111902{]55-'1 Felicitacion  |Funcionario | 19/11/2019 |La atencidn de Caja Honor es eficiente

06-01-20191128021087 |Felicitacion |Funcionario | 28#11/2019 |Felicita al funcionario por la informacidn recibida.

06-01-20121203021330 |Felicitacion |Punto Movil | 03/12/2019 |Contento con |2 atencidn e informacidn recibida en Punto Movil cludad de Pasto

Fuente: Gestion del SAC, tabulado de la OFCIN 07-02-2020.

La OFCIN también procedié a revisar lo correspondiente a las denuncias que
aparecen en la informacién suministrada por el Proceso en el archivo Excel que
adjuntaron:

Tabla 8 - Detalle denuncias radicadas Il semestre 2019
Tipo de
No. MES Nimero de Radicado Solicitud h Tema Subtema

Eecha Fecha
Aaddi cirE ' iTarim
Raucaucn Finalizaci

* Recurso S
1284 ¥ 06-01-20190718012318 |Denuncia Denuncia Denuncia 18/07/2018 | 30/07/2019
1710 T 06-01-20180726012744 |Denuncia Denuncia Denuncia 26/07/2019 | 08/08/2019
3971 8 06-01-20190829014866 |Denuncia Denuncia Denuncia 30/08/2019 | 09/09/2019
4980 9 06-01-20190912015941 |Denuncia Denuncia Denuncia 12/0842019 | 17/08/2019
7781 10 06-01-20191022018668 |Denuncia Denuncia Denuncia 221042019 | 25102019
7782 10 06-01-20191022018669 |Denuncia Denuncia Denuncia 2211012019 | 25/M10/2019
8715 11 06-01-20191105018584 |Denuncia Denuncia Denuncia 051152019 | 14M11/2019
11370 12 06-01-20191216022196 [Denuncia Denuncia Denuncia 1601212019 | 18/12/12019

Fuente: Gestidén del SAC, 24-01-2020

Recomendacion 3

La OFCIN recomienda al proceso Gestion del SAC, que en este cuadro en Excel
que utilizan para registrar las denuncias, se utilice las columna “Subtema”, para
detallar en qué consiste la solicitud del afiliado e inclusive se incluya la columna de
observaciones para ampliar esta informacioén, tal y como lo hacen con el caso de
quejas, reclamos y felicitaciones. La OFCIN debe cumplir lo establecido en la CE
029 de 2014, Titulo 3, capitulo I, numeral 1.5.4.3, respecto de los érganos de
control, porlo tanto la OFCIN tiene que observar lo que considere necesario dentro
del ejercicio auditor.

De otra parte la OFCIN verificé que el SAC les dio respuesta al “denunciante”,
informando entre otras cosas que su denuncia seria escalada a diferentes o
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organismos de control interno de Caja Honor, en otros radicados de los contenidos
en la tabla se realizaron acciones como el bloqueo preventivo de la cuenta de unos
afiliados teniendo en cuenta la denuncia presentada.

La OFCIN verifico que en el Manual del SAC, codigo GS-NA-MA-001 version
006 del 27-09-2019 en la parte correspondiente a terminologia y definiciones. Dicha
version fue presentada en Acta No. 10 del 27-09-2019 de Junta Directiva, segtin
aparece en la primera pagina de dicho Manual:

“Denuncia: es la puesta o conocimiento de un hecho o conducta posiblemente
irregular  para que se adelante la correspondiente investigacién penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa-sancionatoria o ético profesional.”

El auditor verificé que existe una Guia de Operacién Atencién Denuncias
establecida en el documento con cédigo GS-NA-GU-009, versién 005, del 06-09-
2019, elaborada por el SAC, en la cual se detalla la atencién, control, gestién, tramite
y respuesta a las denuncias presentadas por los consumidores financieros o partes
interesadas en Caja Honor.

La OFCIN también verificé que existe la guia de Operacién Flujo Documental
solicitudes PQRD, Version 002, del 06-09-2019; y la Guia de Operacién atencién de
solicitudes, version 004, del 06-09-2019.

Oportunidad de Mejora 1

No obstante la existencia del Manual y las guias que detallan los procedimientos a
aplicar a una solicitud que llega a Caja Honor, con el fin de poder “tipificar” la
misma, apreciamos que al momento de determinar esta accion no siempre
corresponde con lo establecido.

Se recomienda que el Area del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero —
SAC, asegurare que los responsables (Profesional/Técnico del SAC), de determinar
la tipificacion de todas las solicitudes allegadas al SAC por cualquier medio de
comunicacion, reciban la capacitacion idénea, adecuada y suficiente, evaluando su
impacto y efectividad; con el fin de garantizar los conocimientos requeridos y la
pericia necesaria para clasificar sin lugar a equivocos las diferentes solicitudes de
los afilados o partes interesadas; puntualmente cuando se trate de diferenciar entre
una queja, reclamo o cualquier tipo de solicitud o requerimiento, por cuanto en el
gjercicio auditor se observaron debilidades frente a este asunto, y se evidencié que
una denuncia fue tipificada como peticion.

Se toma como muestra aleatoria los siguientes radicados sobre solicitudes de los
afiliados asi:

i 1 . :
b w Cac suza:r..nn Bogats 0.0 Colamia
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Radicado Entrada Fecha Radicado Salida Fecha TIPIFICACION
06-01-2018725012643 25-07-2019 03-01-20190726029852 | 26-07-2019 Derecho de Peticién
06-01-20200103000002 | 27-12-2019 03-01-20200108000143 | 08-01-2020 Derecho de Peticién
06-01-20190925038778 | 13-09-2019 03-01-20190925038779 | 25-09-2019 Derecho de Peticién

De esta manera, la OFCIN mediante el analisis que realizé de estas peticiones, pudo
determinar que existe una debilidad manifiesta por parte de los responsables de
tipificar las solicitudes de los afiliados, colocando en conocimiento de Caja Honor,
posibles irregularidades que afectan la satisfaccién plena de los afilados frente a los
servicios prestados por la Entidad, dilucidando que se esta frente a una Denuncia,
con el fin de darle el tratamiento especial y adecuado segln lo establecido por la
SFC y demas normatividad atinente a esta materia.

En el radicado 06-01-20190725012643, el afiliado en uno de los apartes de esa
peticion solicita:

Figura 4. - Apartes de peticion del consumidor al SAC.

O-U =LV T9U§ LOU 1£04%0

framite con la CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA, pora que
quede depositada a la cuenta individual del suscrite.

Que se investigue y verifiquen los iramites que estan realizando CAJAHONCR,
ubicado en la camera 32 con 58, Bucaramanga, Santander, con esta construciora
y demds, ya que somos muchas viclimas de la policia, que por la flusion de tener
vivienda, sacan nues'ros chorros con la modalidod de engarios y falacias.

Fuente: aplicativo WORK MANAGER de Caja Honor, 12-02-2020

Aqui se puede evidenciar que estamos frente a una Denuncia; sin embargo el
responsable de tipificar dicha solicitud lo clasificé como una Peticién de informacién
general sobre vivienda 8, segln se observa en el siguiente pantallazo:ﬂ,
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Figura 5. Pantallazo WORK MANAGER, descripcién de la solicitud.
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Fuente: aplicativo WORK MANAGER de Caja Honor, 12-02-2020

Lo anterior teniendo en cuenta que se puede materializar el Riesgo R016 -
ASESORAMIENTO DEFICIENTE A LOS CLIENTES, CA 016 - FALTA DE CAPACITACION
RESPECTO A REQUISITOS; TRAMITES Y SERVICIOS OFRECIDOS, CO015 -
CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO.

5.4 Verificacion cumplimiento Recomendaciones y Oportunidad de Mejora
Informe del primer semestre 20189.

De otra parte la OFCIN en el desarrollo de esta auditoria, procedié a verificar el
cumplimiento y actividades desarrolladas por el Area del SAC, con respecto a la
oportunidad de mejora y recomendacién con caracter urgente que se le dejaron
puntualmente en el Informe correspondiente al primer semestre de 2019, para
lo cual tenemos:
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“Oportunidad de Mejora No. 01: Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor,
motivar e indicar en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega
de informacién o documentos pertinentes, con caracter o motivos de reserva legal
cuando se niega informacién de este tipo al ciudadano, en aras de dar cabal
cumplimiento a la Ley 1755 de 2015, art 25.”

En una muestra aleatoria de respuestas dadas a algunos consumidores financieros,
en las cuales se les negd la informacion solicitada aduciendo razones de reserva y
confidencialidad, la OFCIN verificé que en cada una de dichas respuestas se
mencioné de manera explicita la norma tanto externa como interna que respalda la
decisioén del SAC.

Tabla 9 - Muestra aleatoria de respuestas negando informacidn solicitada.

Facha

Nimero de Radicado Correspondencia Enviada T
Radicacion

1 06-01-20190806013409 | 03-01-20190803031991 06/08,2013 12/08,/2019
2 05-01-20190806013428 | 03-01-202190806031456 05/08/20189 06/08/2013
3 0501-20190808013486 | 03-01-20190813032385 08/08/2019 13/08/2013
4 05-01-20190815014077 | 03-01-20190822033735 15/08,/20189 22/08/2019
5 06-01-20190815024079 | 03-02-20190815032873 15/08/2013 15/08/2013
B 0501-20192001017186 | 03-01-20191002039813 01/10/2019 02/10/2019
7 06-01-20191008017759 | 03-01-202191016042001 08/10/2013 17/10/2019
F] 0501-20191010017959 | 03-01-20191011041302 10/10/2013 11/10/2013
F) 06-01-20192206019672 | 03-01-20291107045050 06/11,/2013 07/11/2019
10 06-01-20191119020520 | 03-02-20191120047265 19/11/2019 20/11/2019
11 06-01-20191202021220 | 03-01-20191202048788 02/12/2019 02/12/2019

Fuente: Gestién del SAC, 13-02-2020

Figura 6. — ejemplo de sustentacién juridica dada en respuesta a consumidor financiero

La Informacin financiera del sefior Fide! de JesUs Zapata Acevedo, es objeto de
reserva y confidencialidad, de conformidad con lo establecido en el articulo 15° de la
Constitucién Palitica de Colombla, el cual indica:

R S

To@as las personas tienen derecho a su intimidad personal v familiar y a su
buen :nombre, v el Estado debe respetarlos y hacerlos respeter (...) En la
recoleccién, tratamiento y circulacidn de datos se respetardn la libertad y
demés garantias consagradas en la Constitucion (...).

De la misma manera, el articulo 1° de la Resolucién 00060 del 11 de marzo de 2009,
expedida por Caja Honor, establece:

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION Y DOCUMENTACION Y
RESERVA BANCARIA. Todos ios servidores publicos, funcionarios en
comisién v contratistas de la Entidad estén obligados a guardar discrecidn
y reserva sobre los documentos, datos de los afiliados registrados en las
cuentas individuales, hechos e informaciones o sobre aquellos relacionados
con la situacién propia de la Caja, los cuales tengan acceso y conocimiento
como consecuencia del ejercicio o con motive con el ejercicio de las
funciones o del objeto contractual, @ menos que lo solicite o autorice el
titular de la infermacién o cuando lo solicite una autoridad cornpetente

T e S

Fuente: Gestidn del SAC, apllcatlvo WORK MANAGER 13-02-2020 “*~
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De esta manera la OFCIN evidencia que se estd dando cumplimiento a lo
recomendado en la Oportunidad de Mejora en el Informe de auditoria antes citado.

Ahora bien, en cuanto a la recomendacién con caracter urgente dejada en el mismo
informe:

“Se recomienda (de manera prioritaria) a la SUAOP Area del SAC de Caja Honor, en
coordinacion con las areas que corresponda:

1. Realizar las acciones y procedimientos pertinentes para la implementacion de las
directrices contempladas en la  Circular Externa 007 de 2019 la cual modifico el
Capitulo IV, Titulo de la Parte I, de la Circular Basica Juridica 029 de 2014, expedida
por la Superintendencia Financiera de Colombia, en lo que respecta a la interposicion
de denuncias, canales de comunicacién y herramientas especiales para facilitar este
tramite dentro de las entidades vigiladas.

2. Establecer las politicas, formatos, guias (si aplica) y procedimientos necesarios,
alineados con el Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta el analisis de
los posibles riesgos asociados y sus respectivos controles, estas politicas y
procedimientos deben estar aprobados por la Junta Directiva y deben reposar en el
acta de la misma.

3. Es de anotar que el cumplimento a la Circular Externa 007 de 2019 de la SFC,
debio haber quedado implementada desde el dia 02 de julio de 2019 y no se
evidencia su cumplimiento de acuerdo a la instruccién “SEGUNDA” de mencionada
circular, de la misma manera se recomienda a la Revisoria Fiscal de Caja Honor,
realizar el respectivo seguimiento a la circular externa de acuerdo con las
instrucciones de la SFC.”

La OFCIN procedié a revisar de manera detallada el cumplimiento a esta
recomendacion por parte del SAC, por lo que encontramos lo siguiente:

A la fecha 13-02-2020, en la Pagina Web de Caja Honor sigue apareciendo a
disposicion de los consumidores financieros el siguiente pantallazo en lo
correspondiente a Atencion al Afiliado: 5

NIT: 8GOCZLIRGT-7
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Aportes ¥y cesantias

Glasario

Praguntas Frecuentes

Datos Abiertos

Términos y Condiciones

Puntos de Atencion
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\ : PQRS-D

LUtiiice nuesirds canaies para contacto.

Consultar PQRS-D Contactenos

Contéctenos . . S —

Fuente: Pagina Web de Caja Honor, 13-02-2020

Aqui se evidencia que en lo que respecta a PQRS, sigue apareciendo como un
apendice del mismo la opcién D, que en este caso corresponde a Denuncias, lo cual
va en contravia de lo dispuesto puntualmente en la CE 007 de 2019 de la SFC,
numeral 4.4.2.7., que se refiere a “Actividades de control a los procesos de
comunicacién” en donde determina que “la entidad debe contar con canales de
comunicacion particulares para la recepcion de denuncias”, citando entre otros
el sitio Web de la misma, es decir, un link exclusivo para recibir las Denuncias de
los consumidores financieros y partes interesadas.

Recomendacién 4

Teniendo en cuenta la respuesta dada por el SAC al traslado del informe de la
auditoria, esta observacion se cambia de oportunidad de mejora a recomendacion,
por cuanto el Proceso informé en memorando enviado a la OFCIN el 03-03-2020,
lo siguiente, del que extraemos el siguiente pantallazo: -

NIT: BEOOIINET-T
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Pantallazo memorando del SAC, de fecha 03-03-2020

Fouita ppmbacate: DOED 09 2 terine: 314
Chtger ALl

OPORTUNIDAD DE MEJORA 2.

La OFCIN recomienda al Area del SAC, dar cumpimiento inmediato a ks
disgosiciones de 2 CE 007 do 2010 de la SFC, en cuanio 3 la rocepsion de
denuncias por partes de los consumdores financicros y partes interessdas
confonme 2 lo establecide: “la entidad debe contar con canaies de comunicacién
pariiculares para ia recepcidn de denuncias”

Balr et (U b

Respuesta:

De conformidad con la circular 607 de 2019 en cuanto a los canales de comunicacion que
indica "....]a entidad debe contar con canales de comunicacion parficulares pam la
recepcidn de denuncias (tales como lineas telefénicas, comrees electrdnicos, buzones
especiales en #l sitic Web y olfcs mecanismes digitales)...” [SIC). es de aclarar que se
cuenta con los canales de comunicacién exciusivos para la recepcidn de denuncias, sin
embargo, en la Circuler no aclara gue sea necesariamente por medic de un link.

El Area de! Sistema de Consumider Financiere SAC, cuenta con un ingreso a Denuncias 3
iravés de los tipos de soliciudes, el cual es autormatizade frente al funcionaric que esta
designado para ese manejo, sin embargo se considerd pertinents crear un link espacial
para su maneic en el portal WEE en e mdduio PQRS-D, para major visualizacion de los
afifiados.

Es por esto que desce elafio 2018, se gestiond la creacion de un formato que genere maycr
exclusividad para denunmas el cual a la .echa ya quedd umpzemr'tado a8 través del
siguiente fink httos- /) s

Es impontante mencionar que !a sigla que se utilizard frente a ias solicitudes de SAC, serd
PQRS-D, para que ¢l afilado sepa que se atiende este tipo de solicitudes, lo cual no
significa que se encuentre unificads denuncias a PQRS, esta es una denominacian en la
que se expresa oon el guicn que adicionalmente se atiende por este canal 1as denuncias.

Se adjuntan pa—;taiazos

e g s W e L e . - - ]

ST et R o e e o e =t B L S e i e e o b i s A

D it ST Favtal Tenmnmesisan 9 Naitidablom Fismereinrs
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Fuente: Proceso gestion del SAC. W

" NIT: BGOORIBGT-7
@ Lontro e Conlacto 2t Ciedadons COE en Bagets (1) STEBG0S  Linea gratiits naciona) 01 8000 819 K29
1 7 Portat web, Curres
il Tatrers 54 M& 2B-54 CAN - Bogets 0. Columbia

RIFNESTAR v EXCELENSIA
a1 CRRBuraY

Pégina 20 de 29



Caja Promators de Vivlends Militar y O Pefcla

La seguridad S ‘CaJaHOI'IOr

es de todos

Ahora bien, esto significa que Caja Honor debe contar con un espacio exclusivo para
que cuando el consumidor financiero opte por utilizar la Pagina Web de la Entidad,
encuentre el link correspondiente para efectuar su Denuncia.

En el ejercicio de auditoria se evidencid que hasta la fecha de ese momento “13-02-
20207, Caja Honor no contaba con este link exclusivo para denuncias; a parte de
esto la OFCIN, procedi6 indagar a la OAINF en qué fecha quedd a disposicion de
los consumidores financieros y partes interesadas el link mencionado y su respuesta
fue que a partir del lunes 02 de marzo de 2020, es decir, que desde el 30-08-2019
fecha en que se produjo el Memorando de Instrucciones, del informe de auditoria 22
de 2019, sobre Gestion del SAC primer semestre de 2019, ya existia esta disposicién
y pasaron 6 meses para llevar a cabo la misma. Por lo tanto se exhorta al proceso
auditado a cumplir las disposiciones de mejora y recomendaciones dentro del tiempo
establecido.

Recomendacion 5

La OFCIN evidencié que el Area del SAC, establecié el formato denominado
FORMATO DENUNCIAS, codigo GS-NA-FM-019, versiéon 001 del 09-12-2019, con
el fin de que sea diligenciado por el denunciante.

La OFCIN procedié a indagar con el Area de Atencion al Afiliado en el punto de
atencion Bogoté como potenciales recepcionistas de alguna Denuncia por parte de
los afiliados, si conocen este nuevo formato y si lo estan suministrando a los
consumidores financieros en el evento de que lo soliciten. La respuesta fue negativa.

En consecuencia la OFCIN recomienda al Area del SAC, que este formato sea
socializado e implementado con las partes interesadas, de la mano con un proceso
de capacitacion e informacién general al Area mencionada sobre lo que Caja Honor
definid conceptualmente por Denuncia y sobre el procedimiento establecido para
gestionar las mismas, determinando los filtros que correspondan, segun lo
determinado en el Manual del SAC y en la Guia de Operacién Atencién Denuncias,
con el fin de dar cabal cumplimiento a la CE 007 de 2019 de la SFC.

La no utilizacién de este formato se evidencia en los radicados 06-01-
20191216022196 del 16-12-2019, y el 06-012020012201346 del 22-01-2020, en
donde se continua utilizando la forma anterior.

PIT: GEOGRIQET-F
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Describe el mobive:

Flrma dol Denundante | ol e

.Fuente: aplicativo ISOLUCION, 14-02-2020

Este es el formato que esta vigente para la recepcion de denuncias por parte de los
afilados y partes interesadas coédigo GS-NA-FM-019, versién 001 del 09-12-2019.
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5.5 Acceso del Consumidor Financiero a los servicios ON LINE, Pagina Web
de Caja Honor.

Figura 6 - Pagina Web de Caja Honor — Atencién al Afiliado
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Fuente: Pagina Institucional de Caja Honor en la Internet, 07-02-2020 o
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Figura 7 - Pagina Web de Caja Honor — Atencion al Afiliado
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Fuente: Pagina Institucional de Caja Honor en la Internet, 07-02-2020

La OFCIN, procedi6 a verificar que el Proceso Gestion del SAC, y el Area de
Atencion al Afiliado, tengan publicada en la Pagina Web de Caja Honor, toda la
Informacién inherente y correspondiente a las necesidades que cotidianamente
consultan los afiliados con el objeto de gestionar sus tramites.

Es asi como pueden encontrar informacién correspondiente a trdmites y servicios,
aportes y cesantias, PQRS, Chat, Defensor del Consumidor Financiero, Educacion
Financiera, entre otros, lo que redunda indudablemente en el bienestar de los
afilados y permite por parte de la Caja ofrecer respuestas oportunas y de fondo.
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5.6 Verificacion Acciones de Tutela

De ofra parte, la OFCIN solicitd al SAC la informacion correspondiente a acciones de
tutela interpuestas contra Caja Honor por respuestas de dicha Area a solicitudes de
afiliados, se encuentra relacionadas un total de 35 de registro de tramites de tutela.

Figura 8 — Detalle de algunas tutelas del |l semestre 2018
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Fuente: Proceso Gestién del SAC, 27-01-2020

La OFCIN estableci6 que durante el segundo semestre de 2019, la OAJUR,
recepciond y tramité 35 acciones de tutela, segun archivo en Excel suministrado por
el Area del SAC.
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Se observé dentro del analisis realizado a la muestra de Acciones de Tutela, que se
efectud el tramite pertinente para informar a la OAJUR las particularidades de cada
tutela, con el fin de que esta dependencia informara al Juez competente y ejerciera

la defensa de la Entidad.

Figura 8 — Detalle de algunas tutelas Il semestre 2019

No. ACCIONANTE RADICADQ OFICIO FALLO RESPUESTA SAC
RESPUESTA TUTELA
1. 03-01-20190702025839 La infermacion suministrada por el Area SAC as correcla
2. 03-01-20190708026516 La informacion suministrada por el Area SAC es correcia
3 03-01-20190710027096 La informacion suministrada por el Area SAC es correcta
4. No se tramité como Accion La informacion suministrada por el Area SAC es correcia
de Tutela
5. 03-01-20190738030376 La informacion suministrada por el Area SAC es carrecla
6. 03-01-20190918037392 La informacion suministrada por el Area SAC es correcla
F 5 03-01-20190723029298 | En contra de La informacion suministrada por el Area SAC es correcta
Caja Honor
8. 03-01-20190806G31334 La informacion suministrada por el Area SAC es correcta
9. 03-01-20190813032460 La infermacion suministrada por el Area SAC es correcta
10. 03-01-20190820033241 La informacion suminisirada por el Area SAC es correcia
1. 03-01-20190801030772 | En contrade La informacion suministrada por el Area SAC es correcla
Caja Honor
12 03-01-201508210633711 La informacién suministrada por el Area SAC es correcta
13. 03-01-20180823634065 La informacion suministrada por el Area SAC es correcia
14. 03-01-20190827034477 La informacion suminisirada por el Area SAC es correcta
15. 03-01-20150830034829 La infermacion suministrada por el Area SAC es correcta
16. 03-01-20190905035765 La informacion suministrada por el Area SAC es correcta
17. 03-01-20190916037357 La informacicn suministrada por el Area SAC es correcta
18. 03-01-20190916037392 La informacidn suministrada por el Area SAC es correcta
(repetida)

19. 03-01-20190823038426 La informacion suministrada por el Area SAC es correcta
20. 03-01-20150924038594 L a informacién suministrada por el Area SAC es correcta
21. 03-01-20190925038790 La informacion suministrada por el Area SAC es correcla
22. 03-01-20191022042977 La informacion suministrada por el Area SAC es correcta
23. 03-01-20191025043605 La infermacion suministrada por el Area SAC es correcta
24, 03-01-20191028043702 La informacion suministrada por el Area SAC es correcta

Fuente: Proceso oajur, 14-02-2020

En este cuadro resumen suministrado por la OAJUR, se evidencia que la informacion
inicialmente suministrada por el Area del SAC, era correcta. De las 35 acciones de
tutela respondidas por la Entidad, 6 fueron en contra de la Caja lo que representa un
17% de las mismas.

5.7

Comparativo Derechos de Peticion- Acciones de Tutela Il Semestre

2019.

Es pertinente realizar el comparativo de los derechos de peticion 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 TUTELAII
SEMESTRE DE 2019 SEMESTRE DE 2019
VS
11.876 35
100% 0.3%
Fuente, SAC, tabulacion OFCIN. ML
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Los porcentajes comparados son positivos frente a la gestiéon, puesto que las
acciones de tutela que vinculan a la Entidad por diferentes motivos, no representan
siquiera el 1% de las PQRS tframitadas por el SAC, razén por la cual se considera
como un indicador positivo de la gestion.

5.8 Verificacion Educacion Financiera

El proceso Gestion del SAC, envia a la OFCIN diferentes evidencias de las
actividades de capacitacion tanto al consumidor financiero como al personal que
labora en el area, de las cuales se destacan:

Actividad Medio Cantidad

Programa radial Emiscras del ARC, EJC y FAC (Marina 3
Stereo, Colombia Estéreo vy Al Aire)

Pautas Notivivienda No. 67 1

Post Redes sociales: Facebook, 67
Instagram, Twittery Youtube

La OFCIN evidencié en los diferentes medios, la promocién del SAC sobre la
educacioén financiera:

Redes sociales

Caja Honor
amoner 4 de octubre 2 las 20.00 - Q3

‘v jRecuerde! Con la #EducaciénFinanciera, desde la infancia, empezard a

cultivar fas bases econdmicas que determinaran el cumplimiento de sus

suefios. £
+ Conozca nuestra herramienta aqui https /it y/2NGJWKZ. Fuerzas

IMilitares de Colombia Policia Nacicnal de los Colombianos

(Ya ingreso _
www.cajahonorgov.co?

Pt el st (eRrtoas, hibitos o
¥ SATVICTG Qb (ERARR N LIS fanc

4. Tombibn ‘
C b Coracur Ha Onow o ¢ i 1ot du Mg prvduitis Peaatianss
b Ganatrrller [p habd a3 de 1T § b el Sindre.
3 Adyulie vepesipaln o pridoctus easaceruy
t Promerer benitas &4 bvtan dptmas

Herremisntas Shwponibles on La paging web:
r LAl alpderg e phates

M pan 4 wepreian.

Pz,
< 0 Buvgen y sptends

Fuente: Area de Comunicaciones, 12-02-2020 w

PHT: BEOGZIOGT-7

Centro de Contacta at Cludadana COT en Boyets {1) S18 0605 Linea gratuits nacional 01 5000 816 425
Portal weds, wee 6

Cattwa
Caeroca S N* 26-54 CAN - Bagots D.C. Colamiia

RIFNFESTAR ¥ EXCELEMGIA




es de todos

La sequridad . 3 |CajaH0nO_!'

£Qué tan familiarizado
estd con el ahorro?

Cada 31 de octubre no solo
se celebra’ HALLOWEEN, ;-
como . muchos. podrian ; on
- pensarlo.  ftambién  se
31 de octubre festeja el D2 Mundial del
Anorro.  Todos los anos.

P, -
!I‘E a ﬁﬂ nd a d e Ei hﬁ o durante ociubre. millones de colombianos reaben
4! " Lt 1 E 14 informaciony herramientasparaincentivar este habito.

Cada 31 de octubre no solo se celebra HALLOWEEN. como puso nsar. erda
muchos podrian pensario, tambiénse festeja el Dia Mundiat Se e pe - LV d?
dell Ah;rru. Tudosh los ;)F‘l‘us. du:;e’mle n'r;tubre, ImilLunas de
colombianos recibenl Informacién y herramlientas para — Caj i -
: ; e ja Honor incentiva la cultura del
incentivar este habito, A ; ahorro entre sus afiliados, por eso
s Fos lesinvitaa tener buenas practicas
La celebracidn surgid en 1924 en Mildn (italla) cuando se de prevision y solidaridad, que se
reunieron delegadosde casitodos{os pafsesen el Cangreso i - traducen en prosperidad y
Internacional del Ahorro; este evento se prolongd varlas 5 sostenibilidad para el futuro.
jornadas y concluyo et 31 de octubre de ese mismo afio.

fecha que se instituys como ei Dia Mundial del Ahorro. Ly
Promovemos con pasionla

educacionfinanciera yla cultura
delahorrocomo herramientasde
bienestarpara nuestrosafiliados
ysus familias.

Capsulai®12 2019

Redes sociales

ew

Caja Honor
asmone: 15 de oclubre alas 14:00 &

%, Conozca los tips de #EducacidonFinanciera que continuamente
gengramos para que sepa como reflejar una vida crediticia positiva, desde
nuestre canai de youtube hitps //Bit ly/2MLFjpC FEércitoNacional
HFFruerzaAerea #ArmadaNacional #PoliciaNacional.

Sepa addnde va su dinero. £s muy importante hacer un presupuesto
persopal para'que se asequre de que sus gastos nunca

7 CajaHonor

YOUTUBE COM
Tips Educacion Financiera parte 3
Le invitamos a ingresar a nuestra plataforma vutual de Educacién. ..

Fuente: Area de Comunicaciones, 12-02-2020 w
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La OFCIN verifico que el SAC, adelantd las actividades concernientes a fomentar
entre los afiliados la Educacién Financiera utilizando los medios digitales y de
difusién (redes sociales, portal institucional, Facebook, etc.) con que cuenta Caja
Honor.

Por otro lado la OFCIN, evidencié que el proceso del SAC, elabora trimestralmente
un documento donde consolida las actividades realizadas del programa de
Educacién Financiera “Aprendiendo con Honor”, en donde entre otras cosas, verifica
el impacto que tiene el desarrollo de estas actividades en los consumidores
financieros con respecto al objetivo de crear en éstos “mayor conciencia en la toma
de decisiones acertadas con respecto a sus finanzas personales”; evalGa los
aspectos positivos, negativos y programa sus proximas actividades.

6. CONCLUSIONES

Realizada la revision por la Oficina de Control Interno de Caja Honor, se concluye:

e Se evidenciaron aspectos positivos de la gestiéon realizada por el proceso
Gestién del SAC, en general se mantiene la agilidad en los tiempos de
respuesta a peticiones, coherente con la politica de responder dentro de los 9
dias habiles siguientes a la radicacion; aparte de un bajo porcentaje de
Acciones de Tutela que impactaron al proceso, siendo menor al 1% del total
de las PQRS-D, radicadas en el periodo evaluado.

e Resumen, en el presente informe:
1 Oportunidad de mejora a la SUAOP - SAC
3 Recomendaciones a la SUAOP -SAC
2 Recomendaciones a la SUAOP - ATEAF.

Cordialmente,

MARTHA CECILAA MORA CORRE
Jefe de Oficina dg Control Interno

Pro 5 y elabord:
Leonardo A. Marifio Ramirez
Auditor OFCIN- Contratista

Con copia al ATEAF - SUAOP
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