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INFORME DE AUDITORIA No. 01 DE 2021

EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC 1l SEMESTRE DE 2020 - CAJA HONOR

1. OBJETIVO GENERAL

La Oficina de Control Interno (OFCIN) 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
2021, adelanté evaluacion del Proceso de Gestion del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero (SAC), con el fin de identificar aspectos relevantes vy
oportunidades de mejora y/o recomendaciones; aplicando la metodologia vy
desarrollo plasmado en el plan y el respectivo cronograma, dado a conocer al lider
del proceso en la reunién de inicio de auditoria.

2. ALCANCE

Esta auditoria evaluara la gestion del proceso, en el periodo comprendido entre el
1 de julio de 2020 y el 31 de diciembre de 2020, con el fin de verificar el cumplimiento
de la Ley 1328 de 2009, CBJ 029 de 2014, CE 052 de 2015 y CE 007 de 2019 de
la SFC, verificacién de la normatividad frente a la declaracion de la Emergencia
Econdmica, Social y Ecolégica COVID19, en lo que aplica, verificando la eficacia de
los controles establecidos a los riesgos que impactan el proceso, el cumplimiento
de las obligaciones, los procedimientos y verificacion de las anteriores auditorias,
con el propdsito de que los resultados se conviertan en los papeles de trabajo que
sustenten el informe a presentar a la Gerencia y a la Junta Directiva.

3. METODOLOGIA

La OFCIN realizé la verificacion del desarrollo de las actividades propias del
proceso, se efectuaron 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 de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia y Denuncias (PQRS-D) durante el semestre evaluado, las cuales
permitieron evidenciar si el Area del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
(ARSAC) ha dado cumplimiento a los términos de respuesta a las solicitudes
recibidas, en correspondencia con las disposiciones del MANUAL SAC, version 06
cédigo GS-NA-MA-001 del 27-09-2019 y en las normas aplicables al area, de igual
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forma se reviso el impacto de los programas de educacion financiera desarrollados
por Caja Honor.

También se realizaron pruebas de cumplimiento sobre las politicas,
procedimientos y documentacién, establecidas por el ARSAC, asi como las normas
externas e internas aplicables al mismo, cumplimiento del Plan de Accidn,
efectividad de los controles del proceso y herramientas tecnolégicas que soportan
la gestion.

Igualmente se enfocara la evaluacion a verificar aspectos referentes a:

Estructura Organizacional del ARSAC.

Politicas del ARSAC.

Procedimientos del ARSAC.

Capacitacion Institucional a Funcionarios sobre el SAC.

Programa Educacién Financiera.

Sistemas de Informacion.

Evaluacion de Riesgos y Controles del ARSAC y su monitoreo.

Atencion y tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.
Acciones de tutela interpuestas contra Caja Honor por respuestas del ARSAC a
solicitudes de afiliados (Derechos de Peticidn).

10. Materializacion de riesgos operativos.

11.Las demas necesarias para el adecuado ejercicio auditor.

CoNoahwN =

4. MARCO LEGAL

4.1. Normatividad Externa

— Constitucién Politica de Colombia, articulo 20 Derecho de Informacion,
articulo 23 Derecho de Peticién y articulo 335 Actividad Financiera.

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

— Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”, Articulo 8. Deber de
informacion al publico.

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

— 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 otras
disposiciones.”

— 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, articulo 1.
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— Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

— 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.”

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

— Circular Basica Juridica 029 de 2014 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, Competencia Proteccion del Consumidor Financiero.

— Circular Externa 052 de 2015 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, por la cual se adicion6 el procedimiento de atencion a quejas
denominado como “quejas exprés’.

— Circular Externa 008 de 2017 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, “Modifica la CBJ 029/2014, respecto del Sistema de Atencién a los
Consumidores Financieros”.

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

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

— Circular Externa 008 de 2020 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, Imparte instrucciones relacionadas con el fortalecimiento de la
gestion del riesgo operacional ante los eventos derivados de la coyuntura de
los mercados financieros y la situacion de emergencia sanitaria declarada por
el Gobierno Nacional mediante Resolucion No. 385 de 12 de marzo de 2020.

— Circular Externa 014 de 2020 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, Por la cual la Superfinanciera brinda instrucciones para la
implementacion de mecanismos que permitan a las entidades financieras
definir e informar periodos de gracia o prorrogas en beneficio de los
consumidores financieros, las cuales habian sido autorizadas por medio de la
Circular Externa 007 de 2020, a causa de la emergencia sanitaria decretada a
causa del coronavirus (COVID-19).
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4.2. Normatividad Interna

— Manual del SAC
Cédigo GS-NA-MA-001, versiéon 006 del 27-09-2019.

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

— Guia Tratamiento Buzon de Sugerencias
Cédigo GS-NA-GU-008, versiéon 007 del 06-09-2018.

— Guia de Operacion Atencion Denuncias
Cédigo GS-NA-GU-009, versién 005 del 06-09-2019.

— Guia de Operacion Atencion Quejas Y Reclamos
Cédigo GS-NA-GU-011, versién 005 del 06-09-2019.

— Guia de Operacion Atencion Solicitudes Generales del SAC
Cédigo GS-NA-GU-012, versién 004 del 06-09-2019.

— Guia de operacion Flujo Documental Solicitudes PQRD
Cédigo GS-NA-GU-013, versién 002 del 06-09-2019.

— Guia de Operacion Programacion de Citas
Cédigo GS-NA-GU-014, versién 002 del 06-09-2019.

— Resolucién 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”.

— Resolucién 638 del 10 de diciembre de 2020 “Por medio del cual se
implementa administrativamente el Acuerdo 2 de 2020”. que la Junta Directiva
modifico y unifico los acuerdos que regulan los modelos de solucion de vivienda
ofrecidos por la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION

5.1. Estructura Organizacional

Segun la caracterizacién del proceso de Gestion del ARSAC, en el ultimo formato
aprobado GS-NA-CR-001, versién 11 del 15-08-2020, se prevé como objetivo del
mismo: “Gestionar las solicitudes presentadas por los consumidores financieros y/o
partes interesadas de la Entidad, brindando informacioén efectiva, en cumplimiento
de los objetivos institucionales de conformidad con el marco legal aplicable y en el
contexto del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion; 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 educacion
financiera y la implementacién de las acciones resultantes de las evaluaciones
realizadas interna y externamente.”

Igualmente, en la Resolucion 079 de 2021, la cual deroga las Resoluciones
320, 592 de 2018 y 241 de 2019 "Por la cual se actualizan y unifican las
disposiciones que regulan la estructura, funciones y siglas de las Areas y Grupos
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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, segun lo establecido en la normatividad vigente, controlando el flujo de
informacion privilegiada y/o reservada, asi como efectuar la capacitacion financiera

a consumidores financieros y funcionarios .
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Figura 1 Mapa de Procesos Fuente: ISOLUCION 03-02-2021

5.2. Infraestructura
Figura 2

Infraestructura

Instalaciones fisicas
Equipos de oiicina
Equipos de comunicacion
Equipos de computo
Archivador de seguridad

Sistemas de informacion:

Sistema de informacion Gestion de Aportes v de Afiliados GA2
Sistema de informacion Work Manager (Gestor Documental)
Sistema de informacion Administracion Documental Isolucion
Sistema de informacion SUITE VISION EMPRESARIAL

Figura 2 Infraestructura Fisica y de Informacion Fuente: Gestion del SAC 03-02-2021
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5.3. Resultados del PQRS-D, Il semestre de 2020

La OFCIN le solicitd al proceso le suministrara las bases referentes a la informacion
de las PQRS-D, correspondientes al segundo semestre del 2020, relacionadas en
la siguiente tabla:

Tabla 1. PQRS-D Il Semestre 2020

Il SEMESTRE 2020
TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD PORCENTAIE
PETICIOMNES 11.510 74.6
QUEIAS 45 0.3
RECLAMOS 298 1.9
DENUMNCIAS - 0.0
REQUERIMIENTOS 48 0,3
FELICITACIONES 314 2.0
OTROS 3.209 20,8
TOTALES 15.424 100,0

Fuente: ARSAC, Tabulado de la OFCIN, 10-02-2021

— Peticiones: El ARSAC brinda repuesta a las diferentes peticiones requeridas
por los consumidores financieros, las cuales hacen referencia de temas como
informacion general, estado de los tramites de afiliaciones, Cesantias, Modelos
de Vivienda, Leasing Habitacional, Fondo de Solidaridad, actualizacion de datos
basicos, entre otros; en este periodo se llego a la cantidad de 11.510, lo que
corresponde al 74.6% del total de las 15.424 solicitudes del semestre.

— Quejas: Estas atienden los temas referentes a Indebida atencion del funcionario
e Indebida informacion suministrada por el mismo; en este rubro se presentaron
45 quejas las cuales porcentualmente corresponde al 0.3% de ese universo de
solicitudes, evidenciando un porcentaje bajo.

— Reclamos: Hacen referencia a lo que manifiestan los afiliados frente a temas
como: demora en la respuesta, inconformidad con el servicio, inconformidad con
la informacidn, reclamo por pago, entre otros; en el Il semestre de 2020 hubo
298 reclamos que corresponden al 1.9% de las solicitudes recibidas.

— Felicitaciones: Estas se refieren a la percepcion del consumidor financiero
sobre la oportunidad y calidad del servicio prestado por parte del funcionario de
la Caja, la cual deja manifiesta de manera escrita; durante el periodo se
registraron 314 felicitaciones que representan el 2.2% de las solicitudes.
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La OFCIN, con base en la informacién suministrada por el proceso, cotejo el
comportamiento de las PQRS-D, respecto del || semestre de 2020 con el | semestre
de la vigencia 2020:

Tabla 2. PQRS-D Comparativo | y Il Semestres 2020

PQORS-D ANO 2020 ISEMESTRE 11 SEMESTRE COMPARATIVO VARIACION

TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD CANTIDAD DIFERENCIA PORCENTUAL
PETICIONES 8.718 11.510 2.792 24

QUEIAS 24 45 21 a7

RECLAMOS 316 298 |- 18 -6

REQUERIMIENTOS 28 a3 20 a2

FELICITACIONES 426 314 |- 112 -36
OTROS 2.146 3.209 1.063 33

TOTALES 11.658 15.424 3.766 24

Fuente: ARSAC, Tabulado de la OFCIN, 10-02-2021

Se evidencio que en el Il semestre de 2020 hubo 3.766 solicitudes mas que
en el primer semestre, lo que representa un 24%; con respecto a las peticiones el
incremento fue 2.792, que mantiene porcentualmente el mismo valor; en cuanto a
las quejas hubo 21 mas que en el | semestre, equivalente a un porcentaje del 47%
y referente a las felicitaciones se present6 una disminucion de 112, pasando de 426
en el primer semestre a 314 en el segundo semestre, lo que corresponde al -36%.

De otra parte también se observé que en el rubro de Requerimientos, que
hace referencia a la informacion que solicitan los entes de control y vigilancia, El
Defensor del Consumidor financiero, la SFC entre otros, se incrementdé en 20
solicitudes en el segundo semestre, lo que equivale al 42%.

La OFCIN procedi6é a consultar al proceso el porqué se incrementaron las
quejas en un 47% y los requerimientos en un 43% a lo que manifestaron que hubo
inconformidad por los controles de bioseguridad para ingresar a las instalaciones de
la Caja, al igual que refirieron dificultades al ingresar al Portal Transaccional.

En cuanto al tema Denuncias, la OFCIN revisé la base de datos suministrada
por el proceso y evidencié que en la misma no aparecen registradas para el segundo
semestre de 2020, es decir, no hubo denuncias por parte de los consumidores
financieros durante este periodo; informacion que fue confirmada de manera escrita
por funcionaria del SAC, mediante correo electrénico.

La OFCIN, procedio a verificar la relacion de Quejas presentadas durante el
segundo semestre de este afo, de las 45 registradas se tomd una muestra aleatoria
de 15 que corresponde al 33% de ese universo, teniendo como criterio el tiempo
establecido por la administracion y la calidad de las respuestas.
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Tabla 3. Detalle de Quejas presentadas durante el segundo semestre de 2020

Mimero de Radicada

(g

Subtema

Fecha Padicacion

Fecha Finalizacicn

A4 [OROR20200702012062 | oo | Solicitd 58] Gueia Iridebida atencion del uncion| Mo prestacion del servicio TN B3 PN THHNA0 121413 P
453 [ ORO1202007060122T ddlin | Sclicioud SA] Clusja Iridebida atencion del funcion| Demara en iempa de atencicn TRI020 14333 M THERO20 4651 AM
B3 [OROR20200007012385 | oo |Solicitd 58] Gueia Indebida informacion del func Informacion no clara oincompleta | TRREOMIEI AN THERRO20 43348 PN
1368 |OB-Dh-202007f601320 dulio | Soliciud 540 Cusja Indebida atencion del funcion Faka de amabilidad THRMR020 0045 AN THRRA020 0520 P
H0B . |ORUR20Z00TZ2019%83 | Julio | Soliciud SA] Cueja Indebida atencion del fungion) Faka de amabilidad THAA020 LIREIFM] THOF020 106523 AN
2900 [DROLZ0A0TI00MAN | oo | Soliciud 58] Qusja Indebida informacion del fung Inftmacionno elar o incompleta | TEOR020 1020 PM BHEE020 3003 &M
T3 OBD1-202007 014384 dulin | Siclicitud SA] Gusja Indebida informagion del fund Infarm.acion no clara oingompleta | TEH2020 SubdAH P S2020 5241 PM
MG | OB-DL20200806015412 | Agosto | Solicinud SA] Cusja Indebida atencion del funcion| Demara en iempa de atencicn BEI020 25T PM 2020 34509 AM
| I6OLA0200806000H | Agosto | Solicinud Yerl Gusja Irdebida atencion del uncion| Mo prestacion del servicio BEA2020 3:04:24 P MEU020 L2 PM
4§95 [OROR20Z00BMA0IEZEE | Agosto |Sclichud SA] Gueja Indebida atencion del funcionari HMR020B220 AN BRMRR020 TAEE0 P
G047 | OB-DL20200820017043 | Agosto | Solicinud 540 Cusja Indebida informaeion del func Informacion o clars o ingompleta | SR0R020B0R06 PN MEAROMZZT04PM
B | JR0R2020082000M5 | Agosto | Solicitud Yer| Gueja Irdebida atencion del uncion| Mo prestacion del servicio BEZN2N20 115300 AM 020 4319 M
RG0S | OB-DL20200826017568 | Agosto | Solicinud 541 Clusja Indebida atencion del uncion| Mo prestacion del servicio BGHA020 4004 P WA 42523 PM
E2TE | OB-D-20200902018371 | Septiembre | Solicitud SA] Cusa Indebida atencion del uncion| Demiara en fiempa de atencicn 020 52742 PM HR020 EAL23 P
[ 7OB|06-01-202003M015208 | Septiembre | Saliciud SA( Qs | Indebida informacion delfung Informacian no elara o inpompleta | BHYI0E0 123068 FM] SRAREDMZT36 A
T2h | DE-OL2020031M3259 | Septiembre | Solicitud 54 Cusa Indebida atencion del funcion| F alta de amabilidad W00 EAE20 PN S2ER020 T33P
1284 | 50L2020090600163 | Septiembre | Solicinud Yerl Cusja Indebida atencion del funcion| F alta de amabilidad WEI0A0H20ME AN BREBZ020 TkaAD AM
THE | OB-D-20200906013603 | Septiembre | Solicinud SA] Cusja Indebida informaeion del func Informacion no clara o incompleta | SER2020 20XB0PM]  SEEME02012GRHPM
003 | OB-D1-20200923020169 | Septiembre | Solicitud SA] Cusja Indebida infaormaeion del func Infrm.aion errada R ZOEPN]  B020 62601 PM
BI62 | OB-D1-20200928020603 | Septiembre | Solicinud SA] Cusja Indebida atencion del funcion| Falta de amabilidad HAA020 34059 AM 2020 34856 P
BED | OB-D1-20200923020612 | Septiembre | Solicitud 541 Cusja Indebida informaeion del func Informacion o clars o incompleta | S1ME020 &1230 AN (OHAH2020 B46:28 AM
8039 | OB-DL2020N02021074 | Ootubre | Sclicinud 54 Clusja Iridebida atencion del huncion| Demara en iempa de atencicn MAHZ2ZN2E PN HER2020 44600 P
70 (OROM20Z0A0Z7EE | Dotubee |Sclichud A1 GQueja Indebida atencion del funcion Faka de amabilidad MO0 %2600 AN 10222020 4:3651 P
047 [ OR0R-20200013022424 | Octubre | Solicitud 540 Qusja Indebida atencion del huncion| Demara en iempa de atencicn 132020 8:2%.22 &MY 1HZGRR020 AR5 PN
02 [ ORO1-20200M3022656 | Octubre | Solicitud 540 (usja Indebida informacion del func Informacion no clara o incompleta | 10302020 B:2852PM] (0RER020 G2643PM
10353 | O6-DL20200020022645 | Clokubre | Silicitud 541 Gueja Indebida informaeion del func Informacion no clara o ingompleta | 0RORGZ0LIE2EPM]  A0R0020 72653 P
1461 [ OROI-2020M02022772 | Octubre | Solicitud 340 Gusja Indebida informaeion del func Inform.acion no clars o ingompleta | 10RN020 22036 PN A0RARR020 BET4E P
GG | O6-DL-20200023022587 | Clotubre | Solicinud 541 Cusja Indebida informacion del fund Infarm.aion no clars oincompleta | A0RZH2020 112748 AM 1E2020 3056 &M
106 [0B-OR2020M02B023452 | Dotubre | Solichud SA] Gueja Indebida atencion del funcion Faka de amabilidad I0F24R020 34300 PN MEA2020 72521 AM
1363 | J600202002700230 | Octubre | Solicitud Yer| Qusja Indebida atencion del uncion| Mo prestacion del servicio 122020120732 PM) 020 12:3156 P
1437 [ 06-D-2020006024132 | Mlowiembre | Soficitud 58] Gusja Indebida atencion del funcion Faka de amabilidad RO IZ2ZIPM]  IHHR020 61339 PM
11966 [ 06-D1-2020M06024061 | Mlowiembre | Soficitud 58] Gusja Indebida atencion del fungion Faka de amabilidad TG00 204N THHZ020 BAO07 PM
13093 |06-OL-2020H24025480 | Mowiembre | Soliciud SA] Qusla Indebida informazion del fung Infarmacian emada TRA2020 10:24:42 AM 122020 25457 FM
1962 | I5-0L20200700272 | Moviembre | Solicinud Yerd Cusja Iridebida atencion del uncion| Mo prestacion del servicio HHTER004BEHPM] 4020 85704 AM
1 |O6-0L2020120026083 | Diciembre | Solicinud 541 Cusja Indebida informacion del fund Infarmacion no clara oincompleta | 1202020 M43 PM 12020 L2140 PM
W26 |O6-OM2020120902660 | Diciembre | Soliciud SA0 Qusja Indebida informazion del fung Infarmacian ermada 12020 G205 PN TRHER020 1110:27 AM
W43 | OB-L20201202026834 | Diciembre | Solicinud 541 Cusja Indebida informacion del func Inform.acion no clars o ingompleta | 120202020 30554 AN SAPROZ043RAPM
B4 [OBOR202014026340 | Diciembre |Solichud SA] Queja Indebida atencion del funsionario A0 44338 PN 12MBRA020 32003 P
A3 |06-0h-20201220027343 | Diciembre | Soliciud S0 Qusja Indebida nfarmacian del funct Informacion no elars o incompleta | 12420R2020 120743 P 1242412020 THG04 &
M3 OB-OL2020IEA0ETIET | Diciembre | Solicitud SA0 Gueja Indefida informacion del funcionario TRH20 04SP PR 2020 0100 A
333 | OB-D200012027433 | Diciembre | Solicitud 5A{ Gusja Indebida informacion del fund Informacian eirada 1AR2020 LA PN 12020 52545 PM
16000 (0602022027450 | Diciembre | Solicitud 580 Qugja Indebida atencion del funcion] F alta de amabiidad TR0 G040 PN 1202BA2020 1805 &M
AT | 5-00-2000120900304 | Diciembre | Salicitud Ver Gugja Indebida infarmacion del fund) Informacion o clara oincomplets | 1232020100604 AM|  12H6R2020 £:28.52 P
15366 | 5-0R202010T0030 | Diciembre | Soliitud Verl Gugia Indebida atencion del buncion] Mo prestacion del servicio TR0 R0 PN SAARMME0R0 1248 A
37 [an0ka0e0aea0nidr | Diciembre | Solistud Verl Gugja Indebida stencion del huneianario PRA0N0GAL AN IR0 105306 AM
Fuente: ARSAC, 10-02-2021
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Nimero de R
*Respuesta fuera del tiempo establecido por la Entidad,
21 Indebida atencion del 6108/2020 20/08/2020 segiin la Guia de Atencidn de Solicitudes. (5 dias
35-01-2020030600131  |Queja funcionario No prestacion del servicio 14l 11 9 3[Habiles)
*El subtema no estd diligenciada.
4285 1410812020 24/0872020 *Respuesta fuera del tiempo establecido por la Entidad,
segiin la Guia de Atencion de Solicitudes.
Indebida atencion del *Na se percibe una respuesta clara y concreta frente a lo
05-01-20200814018284  |Queja funcionario 9] 7 6 it
*Respuesta fuera del tiempo establecido por I3 Entidad,
segiin la Guia de Atencidn de Solicitudes.
7081 11/08/2020 24108/2020 *No se percibe una respuesta clara y concreta frente a lo
solicitado.
Indebida informacion del  |Informacion no clara o *Revisar la tipificacion, en la trazabilidad dice
06-01-20200911019215 _ |Queja funcionario incompleta 13| 10 10) 10{"Reclamo", estd tipificado como "Queja”.
*Respuesta fuera del tiempo establecido por Ia Entidad,
Vsl 11/08/2020 25/09/2020 seglin la Guia de Atencion de Solicitudes.
Indebida atencion del *ha se percibe una respuesta clara y concreta frente a lo
05-01-20200911019258 | Queja funcionario Falta de 14| 11 11 11|solicitad
7204 Indebida atencion del 15/09/2020 28/09/2020 *Respuesta fuera del tiempo establecido por la Entidad,
35-01-2020091500163  |Queja funcionario Fatta de id 4] 11 11 11{segin I Guia de Atencidn de
*Respuesta fuera del tiempo establecido por la Entidad,
7448 161092020 28108/2020 segin la Guia de Atencion de Solicitudes,
Indebida informacion del  {informacion no clara o *Confusion de Quefa can Reclama al momento de
05-01-20200916019603  |Queja funcionario incompleta 13 1o 10/@ 10 tipificar.
) 5000020 SHOBI20 'Re?nuesla lfuera del lrﬁmpu esl;il?lecm por la Entidad,
segtin 1a Guia de Atencion de Solicitudes.
Indebida atencion del * Se percibe un posible conflicto de interés debido a que
06-01-20200928020508  |Queja funcionario Falta de amabiidad 1| 10 10/@ 10|1a persona guien recae |a queja, 13 responde él mismo.
* No es queja ni reclama, esta solicitando que se le
B0 8092020 1gam ayude amni‘egUTr dicha resolucion para poder acceder al
Fando de Solidaridad.
Indebida informacion del | Informacion no clara o *Respuesta fuera del tiampo establecido por 2 Entidad,
06-01-20200929020612  |Queja funcionario incompleta 15 12 19 11|segiin la Guia de Atencion de Solicitudes.
*Revisar la tipificacion, dice en la trazabilidad dice
10666 2311012020 112020 "Queja", est tipificado coma "Reclamo”.*Respuesta
Indebida informacion del  |Informacion no clara o fuera del tiempa establecido por Ia Entidad, segin la
08-01-20201023022987  |Queja funcionario incompleta 10| B 710 7|Guia de Atencidn de Solicitudes.
14449 ) \nctepm informacion del !murmacmn no clara o 1220200 122020 :CgMuswnde Queja con Reclamo al momento de
06-01-20201212026834  |Queja funcionario incompleta 5 4 4@ 4tipificar.
14544 \nﬁepnja atencion del 1412000 1 ) Kespondmla lo salicitada. Y se tipificd correctamente
06-01-20201214026840  |Queja funcionario 4 5 5lL 5|como Queja.
Mo e Quefa, i bien es cierto nambr el funcionario, no
145 - i i i N i
ndebida informacion del esta relacionada con [a atencian 5ina con fa prestacion
G-N-20201221027387 |Queja  {funcionaro i 4 4 4)del senvicio, Confusian de Queja con Reclama,
Indebid atenciin de Respondid dentro del térming establecido por 2 Entidad,
15377 , o 0NN simbsiaklabinbilatin o
EN-200012000  |Queja |funcionarip ] 3 3 3(seglin 2 Guia de Atencion a Saliciutdes,

Fuente ARSAC, analisis y observaciones de la OFCIN.

NIT: 860021967 -7

@ | ©

Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd (1) 518 8605
Linea gratuita nacional 01 8000 919 429

www.cajah .gov.co - @cajahonor.gov.co
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia

icontec icontec

Sxsi)

SO 9001

BIENESTAR Y EXCELENCIA C0-SC2992-1  CO-SI-CER507703

Pagina 9 de 17




La seguridad

es de todos

cajaHonor

Caja Promutarade Viviends Militar y de Policis

Figura 3. Guia de Operacion Atencién de solicitudes del SAC

OPORTUNIDAD DE MEJORA CORRECTIVA 1

Figura 3
Término establecido
Tipo Solicitud Subtema Término Legal Establecido Administrativamente, de obligatorio
cumplimiento
Quince (5] dias hbiles GUiA DE OPERACION
shuientes @y Cinco [5) dias habiles siquientes a ATENCION DE
Indebida atencidn del | recepcion. Prorrogable | Articulo 14 - Ley 1437 de TR Pmrr: able SOLICITUDES Fecha
QUEJA funcionario Indebida | excepcionalmente por | 2011 sustituido por el g IIJ t- Igd ble del aprobacion: 06-03-
informacion del el doble delinicial, | Articulo 1de laLey 1755 exc_e |?c_|o|n:| ";:n ijm? " i 2019 { Yersidn: 004
funcionario debiéndose informar de 2011. : |n|_c_|a, e "-! l?rmar Cadigo: GS-NA-GU--
A justificadamente al solicitante.
justificadamente al 012
solicitante.
Demoraenla
:::E::;‘;I indoon | Guinoe 15 dias hbies
i siguientes a su ; ¥ T A
Isewlcflo sqa recepcion. Prorrogable | Articulo 14 - Ley 1437 de Cipoa (3] cias .P:abllies SIQUIETES ?
RECLAMO _n;:un u"?‘,l el excepcionalmente por | 2011 sustituido por el " l_ece::cmr:. mrn:;g::la br del
:" “"““_“t“’" engl | ! dobledelinicial, | Aniculo 1de aLey 1755 e '_’“_'“I": "L‘?',‘ ‘;""' 2 i onle o
nf:D!'ISIS encia en e debiéndose informar de 2011 _ II'II-G-Ia , debiéndose |r! ?rmar
tramite i et d justificadamente al solicitante.
Por pago i
Contenido de la solicitante;
respuesta

Con base en las observaciones detalladas en el cuadro anterior, la OFCIN
recomienda al SAC que establezca los controles necesarios con el fin de garantizar
lo dispuesto en la Guia de Atencién de Solicitudes versién 004 del 06-09-2019 —
GS-NA-GU-012, ya que en algunas de las pruebas aleatorias, se observd
extemporaneidad frente a los plazos de término de las respuestas; asimismo
revisaran y evaluaran la efectividad e impacto en las capacitaciones efectuadas a
los funcionarios del SAC; para que adquieran la experticia necesaria en la
clasificacion asertiva de las PQRS-D, y diferenciar claramente qué es una queja o
un reclamo, y asi minimizar reprocesos o posibles acciones de tutela por

inconformidad de los mismos.
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Los 298 Reclamos efectuados por los usuarios equivalen al 1.9 % del total de las
PQRS-D recibidas durante el Il semestre de 2020, como se detalla en la siguiente
muestra:

Tabla 4. — Relacion de Reclamos |l Semestre 2020

4| 35-01-202000010010 ulin [ Solicitud Yerbal Reclima Reclima por paga Fago suma distinta a by solicitada | 72020 32630 AN TI82020 32645 PM

19| O6-01-202007MOTHES dulig | Solicitud SAC Reclams Ingonformidad con la informacion | Informacibn errada THIA020 104607 M| TII2020 12:05:31PM
32| 0B-1-20200701011546 iz | Salicitud SAC Riclime Reclime por page Demars ¢n page TH2020 H2ZETAR|  TIS2020 14757 PM
A | 0B-0-20200T 0308 Julio | Solicitd FAC Reclimo Inconformidad con ¢l servicio Diemora en ly Atencian THIZ020 2345 PM| 1812020 12,2240 P
144 [06-01-20200702011350 Julia | Solicited $AC Reclimo Inconformidad con la informacidn | Informacién errada HRl2020 03201 AN TISi2020 22101 PM
130 [06-01-20200702011337 Julin | Solicited $AC Reclaimo Inconformidad con ol servicio Rechimo de posventaenproyectod 1212020 24733 PM|  THOM2020 7:23:06 PM
204 | 06-01-202007 0200201 dulio | Solicitud S4C Reclaimo Rechimo por pago Demora en pago TR2020 5004 PR TRSMA02012:52:35 PM
221 | 06-01-20200702012033 dulio | Solicitud S4C Reclamo Inconformidad con lainformacion | Infarmacidn errada 212020 4:02:36 PM| 11312020 12:26:53 PM
43 | 06-01-202007 05012151 dulio | Solicited 34T Reclaimo Rechimo por paga Demora en pago THR020 3503 PR THAMR02012:50:21 P
318 [O6-01-20200703012154 ulin | Solicited F4C Reclime Incontormided ol informacion | Informacian campleta THHA020 G024 PR THOM2020 5:16:46 PM
352 | DE-0-202007 04012131 iz | Salicitud SAC Riclime Demary en la respusst Recibo de larezpuesta fuera de lod  TI202010:20:57 AM | THAL2020 125538 PM
47| 06-01-20200706012225 Julia | Eolicited TAC Reclaima Inconformidud con ¢l zervicia Na prestacién del servicio TEIA02010:30:05 AN TH4I2020 33142 PM
4T | 0B-01-20200706012255 Julia | Solicited $AC Reclimo Rechimo por paga Demora en pago TIBI2020 25007 PM]  THEIZ020 &:00:27 AM
414 [ 06-01-20200706012287 Julin | Solicited $AC Reclaimo Inconformidad con ol servicio Puliticas de Suquiridad TEI2020 25600 PN THEM2020 25T PM
435 | 06-0-202007 0601232 Julio | Solicitud SAC Reclimo Demora en b respuesta Recibo de larespuesta fueradelog  TBM2020 43600 PM|  THE/202010:55:32 AM
54| DB-0+-20200706012328 dulio | Solicitud S4C Reclamo Rechmo por pago Demora en pago TEIZ020 4:55:54 PM|  THE2020 T45PM
523 |06-01-20200706012338 dulio | Solicited 345 Reclamo Inconformidud con ol servicio Prablema en ol ingreso del sitiowe]  TIB/2020 G:44:26 PR THS/2020 §:48:36 PM
576 [06-01-20200707012334 Julia | Solicited S4C Reclima Inconbormided con b informacion | Informacién campleta TTM2020 1hiad AM)  TEN2020 S43:.05PM
B2 0B-01-20200707 012408 ulig | Solicitud SAC Reclams Incansistendia en el trimite Intermediucian externa TITI2020 121544 A THE2020 50108 PM
B [0B-01-2020070T 02428 iz | Ealicitud BAC Reclame Reclime por page Demars ¢n page TTI2020 24832 PM|  THERO2DLITIE AW
615 | 06-01-20200705012433 Julin | Solicited $AC Reclimo Rechimo por pago Demora en page TIEI2020 103603 AN THTI2020 T:55:26 AM
T4 | 0B-0+-20200708012566 Julin | Solicited $AC Reclaimo Inconformidad con ol servicio No prestacion del servicio 2020 S0FA0PM|  TIE&/2020 3:26:24 AM
G5 | 06-01-20200703012673 Julio | Solicited SAC Reclimo Rechimo por pago Demora en pago 2020 23009 PM|  TI2H2020 10:45:55 AM
30| 06-01-202007 03012726 dulio | Solicitud S4C Reclamo Demora en a respuesta Recibo de larespuest fucradelog  TIHR020 G:02:24 PR 1122020 10:47:55 AM
347 [ 06-01-20200710012786 dulio | Solicited 345 Reclamo Reclimo por paga Demora en pago THORR020 L0228 PN TIRSR020 12:35:21 PM
1002 | 06-01-202007 1001254 Julio | Solicitud 34T Reclimo Inconformidud con ¢l servicio No prestacion del senvicio THORR020 64503 PRY]  TITI2020 8555 AM
1072 | 0E-0t-2020071501250 ulin [ Solicited F4C Reclima Rechima por paga Demers en page THH2020 3300 AM| 12212020 25506 PM
108 | 06-0-20200713012346 iz | Ealicitud BAC Reclame Incenformidad con ¢l servicia N prestacién del servicio THSE2020 123506 P Ti24/2020 3102 P
1140 | 06-01-20200713012373 Julia [ Eolicited $AC Reclima Inconformidud con ¢l zervicia N prestacién del servicio THH2020 230:06 PR| 12212020 £:25:55 PM
1235 | 06-01-202007 14013075 Julin | Solicited TAC Reclamo Inconformidad con lainformacidn | Infarmacién errada TH4I2020 1:16:32 AM|  Tr2d4/2020 §:35:52 AM
1267 | 06-01-202007 401303 Julio | Solicited SAC Reclimo Inconformidad con ol servicio N prestacién del servici TH2020 21045 PM)  THE212020 Budf13 PM
1377 | 06-0-20200715015221 Julio | Solicitud SAC Reclaimo Rechmo por pago Demora en pagoe THER02010:22:45 AN T2TI2020 130:41PM
152 | 06-01-20200715015360 dulio | Solicited 345 Reclamo Rechmo por paga Demora en pago THSI2020 2L0TPR|  TI2TIR020 3:00:23 M
1552 | 06-0+-202007 1601432 Julio | Solicitud 340 Reclimo Incansistencia en ¢l trimite Bloqueo matriculas inmobilizrizz | THE/2020 1250:21PM|  TIET2020 30113 PM
166 | 06-01-2020071T0TIR4E i | Solicitud SAC Reclama Incenformidad con la informacibn | Informacibn errada THTI2020 30538 &M 11282020 15504 AM

Fuente: ARSAC, 16-01-2021

Las respuestas brindadas por el SAC a los consumidores financieros,
obedecen en gran parte al inconformismo de los usuarios respecto a los siguientes
contextos: demora en la respuesta, demora en el tramite de desembolsos de pagos,
inconformidad con el servicio al no poder ingresar maletines y celulares a las
instalaciones de la Entidad entre otros, a los cuales se les respondié oportunamente.
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La seguridad ' - ‘CaJaHonor

— La OFCIN determiné revisar puntualmente los requerimientos que le hizo la SFC
a la Caja durante el segundo semestre de este ano con los siguientes resultados:

Tabla 5. — Relacion de Requerimientos Il Semestre 2020

SuicfudoRearse Thode Sulchudo

o I Recun&:a&ﬂ.ﬂﬁ i I Sllema H FactiaRadrac nl FechaFirdzadin
| 40 (OGOR00TOR0NEEN | Ml (ol oouermienty s eemas SupertendenciaFrancra | TR0 0G40 T G524
U2 (GOMO0TGNETE | Mo {SolcmdBC |Requeiminy  |Entes edemas SuperntendendaFinanca | TREC0ZZZAPH TAROZ0S 1534 PH
B OGOLO0TII08 | Julp (GolhidB6C Requeimien  [Enteseemas SupernendenciaFrancra | TITA0X01ZAT0SRN] BRI 102812
0 OGOM200060301040 | Agosho (SolctudSC {Requenmiemy  |Endes edemas SupertendenciaFrancira | AAR020 0203 A S4R0Z0 1228 A1PH
Fuente ARSAC, 16-01-2021
Figura 4
REQUERIMIENTOS DE LA SFC A LAENTIDAD EN EL Il SEMESTRE 2020
MES No. de Radicado MOTIVACION REQUERIMIENTO OBSERVACIONES OFCIN
Se le contestd a la SFC dentro de los
Disponer lo pertinente para que |2 queja se términos, segln radicado 03-01-

Julia 06-01-20200706012231 | Queja del Afiliado ante la SFC. |responda por escrito directamente al solicitante  20200713024061 del 13-07-2020,
teniendo en cuenta para el efecto los parametros |anexandoles copia de la respuesta
sefialados en la Circular Bésica Juridica de la SFC. | mediante oficio al afiliado

Se le contestd a la SFC dentro de los
Disponer lo pertinente para que |2 queja se términos, segin radicado 03-01-
Julio 06-01-20200706012274 | Queja del Afiliado ante la SFC. |responda por escrito directamente al solicitante  |20200713024085 del 13-07-2020,
teniendo en cuenta para el efecto los pardmetros |anexandoles copia de la respuesta
senalados en la Circular Basica Juridica de [a SFC.  |mediante oficio al afiliado

Se le contestd a la SFC dentro de los
Disponer lo pertinente para que |2 queja se términos, segln radicado 03-01-
Juli 06-01-20200727014408 | Queja del Afiliado ante la SFC. [responda por escrito directamente al solicitante  |202007130246825 del 30-07-2020,
teniendo en cuenta para el efecto los pardmetros |anexandoles copia de la respuesta
sefialados en la Circular Bdsica luridica de laSFC.  |mediante oficio al afiliado

Se le contestd a la SFC dentro de los
Disponer lo pertinente para que |2 queja se términos, segln radicado 03-01-
Agosto 06-01-20200803015049 | Queja del Afiliado ante la SFC. |responda por escrito directamente al solicitante  {20200811028630 del 11-08-2020,
teniendo en cuenta para el efecto |os parametros |anexandoles copia de la respuesta
sefialados en la Circular Bésica Juridica de la SFC.  |mediante oficio al afiliado

Figura 4. Requerimientos de la SFC — Tabulacién y observaciones de la OFCIN
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5.4 Servicios ON LINE, para el Servidor Financiero a través de la pagina Web
de Caja Honor.

Como se puede observar en las siguientes imagenes, la OFCIN evidenci6 que el
Area de Atencion al Afiliado y el Proceso del ARSAC, tienen publicada en la Pagina
Web de Caja Honor, la informacion requerida y actualizada conforme a las
necesidades de los Consumidores Financieros.

Los consumidores financieros pueden consultar lo pertinente para el tramite
de servicios que presta la Entidad, como consulta de aportes y cesantias, PQRS,
Denuncias, Chat, Defensor del Consumidor Financiero, Cartillas Didacticas,
Educacién Financiera, entre otros; buscando satisfacer las necesidades del servicio
virtual, mas aun en estos momentos en la que el Gobierno declaro la emergencia
sanitaria, brindando bienestar a los afilados y permitiendo ofrecer respuestas
oportunas, las siguientes imagenes son de la pagina web de Caja Honor:

oo | |l cajaHonor

e e e el e e | | comn |

00

Figura 5. Fuente: Pagina Institucional de Caja Honor en la Internet, 15-01-2021

od I cajaHonor
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5.5. Verificacion Educacion Financiera

La OFCIN procedio6 a revisar las diferentes actividades que el SAC, planed y ejecutd
durante el segundo semestre de 2020, con el objeto de dar cumplimiento a su
programa de educacion financiera aprendiendo con Honor, dirigida no solo a los
consumidores financieros sino también a los colaboradores de Caja Honor:

Jefe Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC)
Ciudad

Asunto: Informe taller de educacion financiera “Derecho de los Consumidores Financieros y
Defensoria del Consumidor Financiero™

Introduccion

Caja Honor en cumplimiento de la Ley 1328 del 2009, sigue impactando positivamente y
contribuyendo al logro propuesto por el gobiemo con su programa de educacion financiera
“Aprendiendo con Honor”, capacitando no solo a sus consumidores, sino también a los
funcionarios que integran la Entidad.

Por lo antenor, se planed el taller de Derecho de los Consumidores Financieros y
Defensoria del Consumidor Financiero del 16 de octubre al 17 de noviembre de 2020, de
manera virtual donde participaron actvamente 323 funcionanos.

Objetivos

4 Conocer algunos aspectos claves de Derechos de los Consumidores Financieros.

4 Comprender la relevancia y el funcionamiento de la Defensoria del Consumidor
Financiero.

Figura 7. Informe taller educacion financiera Fuente: SAC 15-01-2021

Interacciones Consumidores Financieros 2020

CANAL Afiliados que han accedido a contenidos y

) i actividades
Presencial y Virtual

10448
Plataforma Virtual de Educacion Financiera 3902
Portal Transaccional 6591
Facebook
(18.211) 22.765
Twitter
(8.609) 9873
Instagram
(3.915) 7.110
Youtube S50
(1.35k)
Post de Educacion Financiera Publicados en 68
Redes Sociales
Radio 3
Capsulas I 4
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Figura 8. Interaccion con consumidores financieros Fuente: SAC 15-01-2021
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FPOLICIA NACTONAL 620
CIWIL 125
FEMSIOMNADD EIERCITO 111
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Figura 9. Resultado campafia uso plataforma educacion financiera Fuente: SAC 15-01-2021

PAUTAS DE EDUCACION FINAMCIERA. TEMA: Seguridad Financiera

PAUTA # 1
Caja Honor educa financieramente__

La werdadera seguridad financiera consiste en convertir nuestros ingresos en “riqueza” y en hacer rentable nuestro dinero
con la meta de conwertimos en personas econdmicaments independientes  Ingrese ya a la pagina www cajahonor_gov co
vy de clic en la opcién de Educacion Financiera.

Promovemos con pasitn fa educacion financiers y la culfura del akhoms comoe hemamientas de bienestar para nusstros afiiados y sus
famifias.
CAJA HONOR “APRENDIENDC CON HOMNOR

PAUTA# 2

Caja Honor educa financieramente . __

Una sefial fundamental para alcanzar la seguridad financiera, es no tener mas gastos que ingresos. Ingrese ya a la pagina
wwnw. cajahonor.gov.co y de clic en ia opcidon de Educacién Financiera.

Promowemos con pasion la educacidn finansiers y fa culfurs del ahorms como heremientas de biensstar para nuestros afifsdos y sus
famifias.

TAJA HONOR "TAPRENDIENDC CON HONOR™

[ A
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Figura 10. Pautas de educacion financiera Fuente: SAC 15-01-2021
5.6 Reporte de casos de falsedad documental

La OFCIN le solicito al Proceso Reporte de casos de falsedad documental,
suplantacion y otras conductas sospechosas durante el periodo evaluado.

El ARSAC informa que los 88 Tramites en los que se detectaron las presuntas
falsedades, se les realiz6 el Informe donde se indica la novedad y se presentaron a
la Oficina Asesora Juridica para validar la presunta falsedad, determinar conducta
y presentar el denuncio ante la Fiscalia General de la Nacién.

Asi mismo, se informa que no se presentaron suplantaciones de identidad al afiliado.

I l "Jee de Area Atencion al Consumidor Financier l I

Figura 11. Detalle de algunos reportes de presunta falsedad — Fuente ARSAC 16-01-2021
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6. CONCLUSIONES

La auditoria de gestion aplicada muestra que en general el proceso auditado
presenta razonablemente efectividad en los tramites de todos los aspectos
importantes del servicio al consumidor financiero y partes interesadas.

Se evidencié una Oportunidad de Mejora Correctiva producto de las revisiones y
pruebas efectuadas durante la auditoria a saber:

No. OPORTUNIDAD DE MEJORA CORRECTIVA ‘

1 Con base en las observaciones detalladas en el cuadro anterior, la OFCIN
recomienda al SAC que establezca los controles necesarios con el fin de
garantizar lo dispuesto en la Guia de Atencion de Solicitudes version 004 del
06-09-2019 — GS-NA-GU-012, ya que en algunas de las pruebas aleatorias,
se observd extemporaneidad frente a los plazos de término de las
respuestas; asimismo revisaran y evaluaran la efectividad e impacto en las
capacitaciones efectuadas a los funcionarios del SAC; para que adquieran
la experticia necesaria en la clasificacion asertiva de las PQRS-D, y
diferenciar claramente qué es una queja o un reclamo, y asi minimizar
reprocesos o posibles acciones de tutela por inconformidad de los mismos.

Cordialmente,

MARTHA CECILIA MORA CORREA
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecté y elaboroé:
Leonardo A. Marifio Ramirez
Auditor OFCIN- Contratista
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