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_ INFORME DE AUDITORIA No. 06 DE 2019 .
EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL PROCESO GESTION DEL TRAMITE

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 2019, adelanté auditoria
al Proceso Gestion del Tramite con el fin de identificar aspectos relevantes y
oportunidades de mejora; aplicando la metodologia y desarrollo plasmado en el Plan y
respectivo cronograma, dado a conocer al lider del proceso en la reunion de inicio.

2. ALCANCE

Determinar si durante el Vigencia 2018, el proceso de Gestién del Tramite dio
cumplimiento a la normatividad que regula el proceso, asimismo la legislacién aplicable,
en lo que concierne la operacion en general, satisfaccion al cliente, gestiéon y desempefio
general del proceso, frente a los objetivos estratégicos de Caja Honor, durante la vigencia
2018 en el Punto de Atencion Sede Principal.

3. METODOLOGIA

La evaluacion se llevo a cabo en concordancia con las normas técnicas y procedimientos
de auditoria generalmente aceptadas en Colombia (NAGA) y conforme a la normatividad
aplicable, las politicas, procedimientos y el Manual de Auditoria.

La Oficina de Control Interno (OFCIN), evalué el desarrollo y ejecucion del proceso
Gestion del Tramite, vigencia 2018 con el fin de establecer el nivel de cumplimiento en lo
referente a los siguientes aspectos:

- Estructura Organizacional.

- Procedimiento de identificacién biométrica (huellas verificacion documental).

- Procedimientos atencién presencial al afiliado por el infoturno de acuerdo al protocolo
“Atencion Presencial Codigo TR-NA-PC-001 versién 03 del 03-08-2018.

- Sistemas de Informacion.

- Evaluacion de Riesgos y Controles del proceso de Gestidn del Tramite su monitoreo.

- Situaciones de casos de trdmites presuntamente sospechosos y su traslado al Area
Juridica de Caja Honor.

- Solicitudes y tramites resolucién 083 de 2018.

- Materializacion de riesgos operativos.
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4. MARCO LEGAL

4.1 Normatividad Externa

- Constitucién Politica de Colombia, articulo 20 Derecho de Informacidn, articulo 23
Derecho de Peticidn, articulo 51 y 61 derecho a vivienda digna.

- Ley 87 de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”.

4.2 Normatividad Interna

- Ley 973 de 2005, “Por la cual se modifica el Decreto-ley 353 del 11 de febrero de
1994 y se dictan otras disposiciones”

- Ley 1305 de 2009, “Por medio de la cual se modifica el Decreto-ley 353 del 11 de
febrero de 1994, se adiciona la Ley 973 del 21 de julio de 2005, y se dictan otras
disposiciones”

- Acuerdo 05 de 27 de noviembre de 2017 “Por medio del cual se modifican y unifican
los acuerdos que regulan los modelos de solucidn de vivienda ofrecidos por la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones”,

- 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”.

- Resolucién 320 del 19 junio 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”,

- Listado maestro de documentos del proceso, los cuales se encuentran en el
aplicativo interno “Isolucion.”

- Entre otros.

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1. Estructura Organizacional.

Segun la caracterizacién del proceso de Gestidn del Tramite, en el ultimo formato
aprobado, se prevé al alcance del proceso “Inicia con la atencién a los afiliados, previa
identificacion biométrica, continda con la gestion de los tramites y servicios, termina con
la verificacidn y aprobacion de los expedientes, para su posterior envio a los procesos de
Administracion de Cuentas, Gestion de Finanzas y Crédito, Gestion de Vivienda vy
Mercadeo. Se desarrolla en la Sede Principal, puntos de atencion al afiliado y puntos
moviles”.

Igualmente en el 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
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funciones relevantes como la caracterizacion de los afiliados, asimismo el ejercicio
permanente del control y vigilancia sobre la seguridad documental.

Figura 1 Mapa de Procesos.
MAPA DE PROCESOS CAJA HONOR
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Fuente: Aplicativo "ISOLUCION", marzo 2019.

5.2 Resultados de la Medicién de indices de Satisfaccién y Percepcion de los
Afiliados de Caja Honor Vigencia 2018.

Dentro de la informacién puesta a disposicién para realizar la auditoria al proceso Gestién
del Tramite, se verificaron los resultados de la medicion de indices de satisfaccion y
percepcion de los afiliados de Caja Honor vigencia 2018, mediante la conclusion y
diagnostico que presenté el “Grupo Davinci Comunicacioén y Estrategia SAS”, en donde
resaltaron los siguientes aspectos:

(...)Aspectos generales

Biometria mejoré 4 decimales en cuanto a la percepcién que se tiene frente a la toma biométrica.
Infraestructura subid 7 decimales logrando pasar de 4,7 a 4,8 en los resultados finales. Orientacion
y servicio general obtuvo un mejor rendimiento subiendo 7 decimales. Contact center obtuvo 1 punto
pasando de 4,6 a 4,7 en el promedio general. El chat bajé respecto al trimestre anterior 1 punto.
PQRD bajo 3 puntos, puesto que la ciudad de Bogota bajo 5 puntos en este atributo siendo ella la
ciudadania con mayor ponderacion y afectacion del indice: Es decir que el 11% de los encuestados
a nivel nacional manifiestan que los tiempos de respuesta son malos.(...)( Fuente: Grupo Davinci
Comunicacidn y Estrategia SAS, Diciembre de 2018, informacién suministrada por la ATEAF Caja
Honor)

A continuacion se presenta la figura 2, la cual contiene la informacién obtenida por
el contratista externo.
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5.2 Medicion e indices de Satisfaccion.

Los resultados plasmados en la Figura 2, desarrollados e informados por la empresa
externa Grupo Davinci Comunicacién y Estrategia SAS, muestran el promedio de
satisfaccién por trimestres, con valores de 4.5 y superior para el Punto de Atencién
Sede Principal, lo cual demuestra el cumplimiento del Plan de Accién por Procesos
(PAP), si se tiene en cuenta la informacion plasmada en el indice de Gestion el cual
se puede ver en la siguiente figura:

Figura 3 Hoja de Vida del Indicador

6. NOMBRE DEL INDICADOR |2 Indice de satistaceidn SEPBO
7. PROPOSITO DEL INDICADO] Medir el nivel de satisfacoion de los afiliados ante la ién en los servicios y | ién de los trémites en la Sede Principal Bogota,
8. NIVEL DEL INDICADOR | Operacional 9. TIPO DE INDICADOR | Eficacia et INoeApon 08 | poRcenTAsE
1. FRECUENCIA Trimestal 12. ORIENTACION Hacia Attiba T 12 de enero de 2018
14. RESPONSABLE DE LA MEDICION (CARGO) Lider Sede Principal Bogots
15. FORMULA DE CALCULO. 16. ESCALA DE CUMPLIMIENTD |
Proceso
DEAL | ALERTA
(Puntaje resultado SEPBO/Puntaje meta programada 24.3)*100
85%.<100% 85X, 294% <B4
17. Meta anual del indicador Meta x 100x Meta (unidades) 24.3

Fuente: Formulacion del PAP, Hoja de Vida del Indicador Cddigo: TR-BO-FP-001 Versién: 2 Tomado de ISOLUCION, 15-03-2018.

Como se observa en la Figura 3, se puede concluir que se esta cumpliendo la meta
del indicador propuesto y del PAP, si se tiene en cuenta los resultados informados
por el contratista externo, en donde el promedio en los indices de satisfaccion, no
fueron inferiores a 4.5 superando la meta prevista en la formulacién de los indices
(mayor o igual que 24.3,), igualmente no solo se deben considerar estos aspectos
sino las conclusiones a las que llega el contratista externo en su estudio las cuales
corresponden a:

Figura 4 indice de Satisfacciéon Medicién Contratista Externo Conclusiones

Aspectos generales

Biometria mejord 4 decimales en cuante a la percepcidn gue se tiene frente a la toma
biométrica

- Infraestructura subid 7 decimales lagrende pasar de 4,7 a 4.2 en los resultados finales,

- Orientacidn vy servicio general obiuve un mejor rendimiento subiendo 7 decimales.

« Contact center obtuvo 1 punto pasando de 46 a 47 en el promedio general.
El chat bajd respecto al trimestre anterior 1 punto

- PARD bajo 3 puntos, puesto que la ciudad de Bogoté bajo 5 puntos en este atributo
siendo 2lla la cudadania con mayer ponderacion v afectacion del indice: Es decir que el
11% de los encuestados a nivel nacional rmanifiestan que los tiempos de respuesta son
malos

Fuente: Grupo Davinci Comunicacion y Estrategia SAS, Diciembre de 2018, informacion suministrada por el ATEAF Caja Honor,
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Por lo expuesto, la OFCIN pudo concluir, que las mediciones realizadas por el
contratista externo arrojan resultados positivos en cuanto a la percepcion e indices
de satisfaccion de los afiliados o clientes externos de Caja Honor, cumpliendo y
superando lo previsto en el indice del proceso (mayor o igual que 24.3,), anotando
que este indice se mide en una escala de 1 a 5, llevado a valores porcentuales
corresponde en promedio a la Sede Principal a 92% valor que corresponderia en la
Escala de Cumplimiento del indice en la hoja de vida del indicador a IDEAL.

5.3 Verificacion Identificacion Biométrica.

Se realiz6 visita in situ en los médulos del primer piso de la Sede Principal de Caja
Honor en donde el afiliado realiza el registro biométrico y corrige cualquier novedad
al respecto.

El dia 11-03-2019, se revisaron aleatoriamente los turnos ARC-2 y B-18,
afiliados que realizan tramites en la Sede Principal, siendo direccionados a los
modulos de identificacidn Biométrica para corregir novedades y completar el registro,
evidenciando lo siguiente:

- ARC-2

Se verifica una autorizaciéon con el procedimiento de cotejo dactilar, se allega
registro civil en copia para acreditar parentesco y se confronta la huella con la
registrada en el sistema FENIX, puesto que en un tramite anterior se habia
rechazado porque la huella no era legible o cotejable, el tramite se adelanta
sin novedad alguna.

- B-18.

El ciudadano presenta novedad, puesto que no tiene completo su registro en
la plataforma FENIX, al efecto se procede a verificar los datos con el
documento de identificacion original del ciudadano, siendo cotejable con las
huellas registradas y se procede a escanear el documento para que quede
registrado en la plataforma, terminada esta accién el funcionario redirecciona
al ciudadano con este mismo turno para que proceda a completar el tramite
gue viene a realizar, este turno se atiende dentro de la normalidad y sin
novedad.

Realizada la verificacion de los turnos de atencion, se procede a indagar sobre
la idoneidad de la funcionaria del médulo, quien informa que ostenta titulos en
formacién criminalistica, especialista en dactiloscopia y experiencia en la verificacion
e identificacion biométrica, asimismo, se verifican los elementos que le proporciona
Caja Honor para cumplir su labor, encontrando lupas especiales, sistemas
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informaticos (Plataforma FENIX), aparatos de luz ultravioleta, huellero y demas
elementos para desempeiiar su labor.

A su vez se indaga por el procedimiento que realizaria, en caso de encontrar
una presunta suplantacion o falsedad personal en su moédulo por parte de un
ciudadano, informado que se realiza el tramite de reportar la novedad, mediante el
formato FC-NA-FM-002, el cual intenta descargar de la plataforma, no pudiendo
hacerlo por cuestiones del servidor no imputables al funcionario, igualmente, informa
que este procedimiento culmina con la entrega del ciudadano a la PONAL, llamando
al nimero del cuadrante del CAN, para que se dirijan a las instalaciones de Caja
Honor y realicen la captura, se informa también que este procedimiento no es muy
frecuente en el desarrollo de las actividades.

Para realizar la comprobacion de lo dicho por la funcionaria se verifica en Ia
herramienta ISOLUCION, el formato TR-NA-FM-002, versién 021 del 15-02-2019,
encontrado lo siguiente:

- Este documento corresponde a un formato de inconsistencias presentadas en
los tramites.

- Se verifica también el formato TR-NA-FM-032, versién 002 del 15-02-2019 el
cual corresponde a Formato Informe de Inconsistencias, este documento
contiene una lista de verificacion técnica del analisis documental con los
respectivos soportes técnico cientificos y pruebas a realizar, este documento
se convierte en el soporte para poner a disposicién del ente investigador los
tramites considerados inconsistentes .

A su turno, la Guia de Operacion Enrolar y Verificar Identidad del Afiliado Cadigo:
TR-NA-FM-014 versién 002 del 05-03-2019 en la pagina 08 establece:

5.2.15. Revisar que las huellas aportadas en el tramite y sus documentos anexos sean aptas para cotejo.
5.2.16. En caso que se evidencie alguna novedad que no sea técnica y que se trate de algin posible caso
de suplantacién de identidad o presunta falsedad en documento, se debe llevar registro de la novedad
y se emprende las siguientes acciones:
52.16.1. Informarle al solicitante que se presenta una inconsistencia en la toma biométrica ¥ que se haran
las verificaciones pertinentes.
5.2.16.2. Informar al Lider de Punto de las inconsistencias evidenciadas.
5.2.16.3. ElLider del Punto solicita acompafiamiento de la Oficina de Seguridad de la Entidad o del Personal
de Seguridad del Punto de Atencién y del Enlace de la Policia Nacional para que lieve el caso ante
las entidades competentes. En caso de no poder solicitar el acompafiamiento del Enlace de Ia
Policia Nacional, el Lider de Punto debera solicitar acompafiamiento de la Policia Nacional en el
Punto. Por ninglin motivo se debe interrogar o cuestionar al ciudadano.
5.2.16.4. El técnico del médulo de biometria realiza el Informe de Inconsistencias (TR-NA-FM-032) donde
reporta lo evidenciado y el cual quedara como soporte en caso de ser solicitado por las entidades
competentes y para control de |a Entidad.

e
o iy
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Por lo expuesto la OFCIN puede concluir con base en la visita realizada, que
el personal de modulo esta informado y conoce el procedimiento para reportar un
tramite presuntamente fraudulento y como actuar en esta eventualidad.

5.4. Verificacion Expedientes Acreditacién Modelo de Vivienda 8.

Segun informacién proporcionada por el proceso, se puede evidenciar la estadistica
de este tramite en la siguiente:

Figura 3 Afiliados que Accedieron al Modelo de Vivienda 8

ACUTRDO  POBLAGION  ACRIDITO  (INCURSO NOACRIDITO  RESCRIAOON

ACQL1-2011 1313 1222 91% 35 2% 2 I 5 &%
ACO2.2013 BASY | 5228 62% 2445 29w 237 % 317 6%
ACH1-2015% 3950 2795 1% 397 10% 639 16M 115 3%
ACQ1-2016 10642 7.09167% 14358 14% 1958 18% 135 3%
ACAL5.2017 6765 2453 6% | 3233 48% 1042 19% 17 0%
TOTAL 31.152 18785 61%  7.59224% 3918 13% 857 17w

Fuente: Proceso Gestién del Tramite Febrero 2019, corte 31-12-2018.

Se puede evidenciar que a corte 31-12-2018, 18.785 afiliados realizaron
acreditacion, 7.592 afiliados estan en proceso de acreditacion, 3.918 afiliados no
acreditaron.

Se procedi6 a verificar en el médulo de una funcionaria del Punto de Atencion
Sede Principal, de conformidad a lo previsto en el articulo 45 y subsiguientes de la
Resoluciéon 083 del 15-02-2018 “Por la cual se implementa administrativamente el
Acuerdo 05 del 27-11-2017 y se dictan disposiciones de identificacién, operacién y
gestion del tramite”, revisando una muestra de 10 expedientes de la vigencia 2018
relacionando los resultados en la siguiente tabla:

Tabla 1 Verificacion Acreditacion Modelo de Vivienda 8

N° Radicado F.U.P. Radicado Verificacion Verificacion
Acreditacidén acreditacién OFCIN
1 21-01-2018050334438 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019020601043
2 21-01-2018082163598 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019021401294

@ NIT: 860021067-7
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3 21-01-2018050735297 37-01- ACREDITADO Incongruencia
2019021501307 datos de la
escritura
4 21-01-20180919102431 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019020701106
5 21-01-20180913100814 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019020801118
6 21-01-2018082764847 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019020901147
7 21-01-2018080859776 37-01- ACREDITADO Incongruencia
2019021101168 datos de la
escritura
8 21-01-2018061545313 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019021101181
9 21-01-2018072555998 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2019021301223
10 21-01-2018081461731 37-01- ACREDITADO Sin novedad
2012021401286

Fuente: ATEAF, Elaboracién OFCIN.

Por seguridad de la informacion y como quiera que el presente informe sera publico,
no se registran los nimeros de identificacion de los afiliados.

Dentro de los expedientes analizados por la OFCIN se encontraron 2
novedades consistentes en la diferencia entre el valor desembolsado por Caja Honor
registrado en el aplicativo GA2 y el valor consignado en la escritura que allega el
afiliado para realizar la acreditacion para cada radiado asi:

3 21-01- 37-01- ACREDITADO | Incongruencia
2018050735297 | 2019021501307 datos de la
escritura

De conformidad a lo verificado y evidenciado por la OFCIN el valor desembolsado
por Caja Honor registrado en GA2 corresponde a $26.741.642.00 millones de pesos,
y el que se registra en la escritura corresponde a $26.258.358.00 millones de pesos.

7| 21-01- 37-01- ACREDITADO | Incongruencia
2018080859776 2019021101168 datos de la
escritura

De conformidad a lo verificado y evidenciado por la OFCIN el valor desembolsado
por Caja Honor registrado en GA2 corresponde a $31.067.5.43.90 millones de pesos,
y el que se registra en la escritura corresponde a $48.932.456.01 millones de pesos.

Frente a estas incongruencias la OFCIN realiza la siguiente:

Oportunidad de Mejora 1: Se recomienda al proceso Gestién del Tramite Area de
Atencion al Afiliado, revisar que el valor monetario consignado en los documentos
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que se solicitan para realizar la acreditacién sea el mismo que se encuentra en el
sistema GAZ2, para lo cual se puede advertir al ciudadano previa realizaciéon de este
tramite, que debe revisar la escritura y demas documentos que tenga que adjuntar,
concuerden con los valores que Caja Honor va a desembolsar o desembolséd por
concepto de ahorros cesantias, intereses y demas emolumentos, para realizar esta
accion se puede apoyar en la normatividad interna que guia el procedimiento y el
ejercicio de controles de los intervinientes del proceso (Funcionarios de modulo Jefes
de Area).Lo anterior ante la posible materializacion del riesgo estimado y tipificado
en el proceso como:”R017 - Fallas en La Gestion del Tramite”. En consonancia con
la “Guia de operacion Acreditacion de Vivienda 8 ATEAF” versién 003 del 13-09-
2018 pagina 8 que previene:

(...)Si la documentacion se ajusta a lo requerido por la Entidad, diligenciard el formato
‘lista de chequeo acreditacion vivienda 8” (TR-NA-FM-031) o el que sea designado
para tal fin.
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5.5. Verificacion Expedientes Vivienda 14.

Se procedié a verificar por parte del auditor de la OFCIN, en el médulo de una
funcionaria del Punto de Atencién Sede Principal, de conformidad a lo previsto en el
articulo 90 y subsiguientes de la Resolucion 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 gestion del tramite”, revisando
una muestra de 05 expedientes de la vigencia 2018, para verificar los requisitos del
articulo mencionado, entre otras cosas, que cumplieran con el requisito de tener en
la cuenta individual un minimo de 168 cuotas o 15 afos de servicio segun
corresponda, relacionando los resultados en la siguiente tabla:

Tabla 2 Verificacion Expedientes Vivienda 14

N° Radicado Gestor Documental Verificacion aportes Verificacién OFCIN
registro Work Manager
1 21-01-2018071954562 168 Cuotas Registro GA2
2 21-01-2018072355149 15 afios SLP. Registro GA2, Certificado

de tiempo de servicio
cargado en el gestor

documental
3 21-01-2018072656534 168 Cuotas Registro GA2
4 21-01-2018070950859 168 Cuotas Registro GA2
5 21-01-2018071151945 168 Cuotas Registro GA2

Fuente: ATEAF, elaboracion OFCIN,

La OFCIN, concluye que el procedimiento en la muestra examinada, se esta
realizando de manera adecuada, por cuanto se evidencié el cumplimiento de las 168
cuotas minimas para acceder a este modelo de solucién de vivienda; de igual forma
el cumplimiento de los 15 afios de servicio para el caso del expediente nimero 2 de
la tabla, que corresponde a un afiliado en calidad de Soldado Profesional SLP.

5.6. Verificacion Expedientes con Presuntas Irregularidades y su traslado al
Area Juridica.

Se hizo la verificacion de 05 Expedientes en el Grupo de Seguridad Documental, que
estuvieran dentro de la vigencia 2018, constatando el procedimiento a realizar
cuando se evidencié documentacion presuntamente falsa y el respectivo traslado al
Area Juridica de Caja Honor condensando las irregularidades en el Formato TR-
NA-FM-032, version 002 del 15-02-2019 el cual corresponde a Formato Informe de
Inconsistencias, resultados que se condensaron en la siguiente tabla:
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Tabla 3 Verificacion Expedientes Grupo de Seguridad Documental

Radicado Documento presuntamente falso Oficio Diligenciamiento
Remitiendo al formato TR-NA-FM-
Area Juridica 032
18-01- Sellos de Notaria presuntamente falsos Si Diligenciado
20181114009687
18-01- Fotocopia de cedula de ciudadania Si Diligenciado
20181120009876 presuntamente falsa
21-01- Certificado Catastral presuntamente falso Si Diligenciado
20181121120472
18-01- Certificado de Tradicion y Libertad Si Diligenciado
20181213010607 presuntamente falso
18-01- Sellos de Notaria presuntamente falsos Si Diligenciado
20181228010898

Fuente: Grupo de Seguridad Documental, elaboracion OFCIN.

Se verifico en los expedientes de acuerdo a la tabla 1 las siguientes incidencias en
la documentacion presuntamente falsa:

- Para los sellos de notaria presuntamente falsos, los correos de respuesta de
las notarias en donde informan que los sellos y firmas no corresponden a los
emitidos por esas instituciones.

- Parala cédula presuntamente falsa, se informé que el dictamen pericial arroja
inconsistencias en los micro textos.

- Para el certificado de tradicidén y Libertad presuntamente falso se verificd en
linea con el cddigo del certificado para tal fin.

De acuerdo a lo anterior no se encontraron novedades en los expedientes verificados
pues se diligenciaron los formatos de acuerdo a la experticia técnica y reposa la
constancia de los oficios enviados a la Oficina Asesora Juridica de Caja Honor para
el respectivo tramite ante la autoridad competente.

5.7. Verificacion Expedientes Resciliacion, Grupo Seguridad Documental

Se procedié a verificar en el Grupo de Seguridad Documental, de conformidad a lo
previsto en el articulo 48 y subsiguientes de la Resolucion 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, operacion y gestion
del tramite”, revisando una muestra de 05 expedientes de la vigencia 2018 y 2019,
verificando la procedencia o no de la resciliacion teniendo en cuenta las
verificaciones de autenticidad de la documentacién y la situaciéon de los inmuebles
los cuales algunos se utilizan para realizar duplicidad de tramites, situacion
presuntamente fraudulenta, se relacionan los resultados en la siguiente tabla:
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Tabla 4 Verificacion Expedientes Pago Extraordinario Muerte Afiliado

N° Radicado Gestor Documental Procedencia Verificacion OFCIN
Resciliaciéon Procedencia
1 21-01-20190312021991 NO PROCEDE Inmueble fue prometido

en venta a otro afiliado y
no se evidencia
resciliacion
2 21-01-20190110002430 NO PROCEDE Inmueble prometido en

venta a otro afiliado
3 21-01-20181219129106 PROCEDE Se radica resciliacion de
promesa de
compraventa
4 21-01-20190219015118 NO PROCEDE Inmueble fue prometido
en venta a otro afiliado y
no se evidencia
resciliacion
5 21-01-20181109117187 PROCEDE Se radica resciliacion de
promesa de
compraventa Caja Honor
acusa recibo del
documento

Fuente: Grupo de Seguridad Documental, elaboracién OFCIN.

La OFCIN, concluye que el procedimiento en la muestra examinada, se esta
realizando de manera adecuada, por cuanto el Grupo de Seguridad Documental,
verifica la autenticidad y procedencia de la documentacién allegada a la Entidad para
este procedimiento, antes de que el Area del SAC, emita respuesta de acuse de
recibo de la resciliacion del contrato de compraventa, teniendo en cuenta que se
pueden presentar tramites presuntamente fraudulentos como se observé cuando se
comprobo que algunos inmuebles estan prometidos en venta en diferentes tramites.

5.8. Verificacion Expedientes Fondo de Solidaridad

Se procedié a verificar por parte del auditor de la OFCIN en el médulo de una
funcionaria del Punto de Atencién Sede Principal, de conformidad a lo previsto en el
articulo 54 y subsiguientes de la Resolucién 083 del 15-02- 2018 “Por la cual se
implementa administrativamente el Acuerdo 05 del 27-11-2017 y se dictan
disposiciones de identificacion, operacién y gestién del tramite”, revisando una
muestra de 05 expedientes de la vigencia 2018, para verificar que cumplieran con el
numeral segundo del articulo 54 de la Resolucién antes mencionada, en el entendido
que cumplieran la obligacién de no haber recibido subsidio por parte del Estado, tanto
del afiliado como de su cényuge de tenerlo, comprobacion realizada con el aplicativo
FONVIVIENDA, y que lo anterior estuviera registrado en el gestor documental de
Caja Honor work Manager, se exponene los resultados en la siguiente tabla:
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Tabla 5 Verificacion Expedientes Fondo de Solidaridad

N° Radicado Gestor Documental Verificacion Verificacion OFCIN
Fon Vivienda registro Work Manager
1 39-01-2018100800471 VERIFICADO REGISTRADO
2 39-01-2018102600519 VERIFICADO REGISTRADO
3 39-01-2018101900511 VERIFICADO REGISTRADO
4 39-01-2018100800472 VERIFICADO REGISTRADO
5 39-01-2018100300461 VERIFICADO REGISTRADO

Fuente: ATEAF, elaboracion OFCIN.

La OFCIN, concluye que el procedimiento en la muestra examinada, se esta
realizando de manera adecuada, por cuanto se carga en el gestor documental de
Caja Honor los registros y resultados de consultar el aplicativo de FONVIVIENDA,
comprobando que se cumpla la obligacién de no haber recibido subsidio por parte
del Estado, tanto del afiliado como de su cényuge de tenerlo.

5.9 Verificacion Expedientes Pago Extraordinario Muerte Afiliado

Se procedi6 a verificar en el médulo de una funcionaria del Punto de Atencion Sede
Principal, de conformidad a lo previsto en el articulo 73 y subsiguientes de la
Resolucion 083 del 15-02-2018 “Por la cual se implementa administrativamente el
Acuerdo 05 del 27-11-2017 y se dictan disposiciones de identificacion, operacién y
gestion del tramite”, revisando una muestra de 05 expedientes de la vigencia 2018,
verificando que cumplieran con la acreditacion de beneficiario contemplada en las
resoluciones expedidas por los organismos competentes de las Fuerzas Militares y
Policia Nacional, relacionando los resultados en la siguiente tabla:

Tabla 6 Verificacion Expedientes Pago Extraordinario Muerte Afiliado

N° Radicado Gestor Documental Verificacion Verificacion OFCIN
Beneficiarios registro Work Manager
Resolucidén y GA2
1 21-01-2018062647691 VERIFICADO Resolucion cargada,
Procesado en GA2
2 21-01-20180925104096 VERIFICADO Resolucion cargada,
Procesado en GA2
3 21-01-2018061545302 VERIFICADO Resolucion cargada,
Procesado en GA2
4 21-01-2018022818146 VERIFICADO Resolucion cargada,
Procesado en GA2
5 21-01-2018090367013 VERIFICADO Resolucion cargada,
Procesado en GA2

Fuente: ATEAF, elaboracion OFCIN.

La OFCIN, concluye que el procedimiento en la muestra examinada, se esta
realizando de manera adecuada, por cuanto se registra en el gestor documental de
Caja Honor las resoluciones que conceden el pago de acuerdo al parentesco del
causante, antes de ser procesado el desembolso; los expedientes examinados
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cumplen con el requisito de no exceder 50 veces el salario minimo mensual legal
vigente, pues de ser asi se debe realizar un procedimiento diferente.

5.8 Prueba de Recorrido Médulos de Atencion al Afiliado Sede Principal

Para el efecto el auditor acomparia en el tramite a dos afiliados asistentes a la Sede
Principal de Caja Honor el dia 11-03-2019, encontrando lo siguiente:

Turno RF61.

Se inicia con la verificacion en el sistema FENIX, encontrando que el ciudadano esta
registrado en debida forma puesto que se constata su identidad en cuanto pone la
huella en el lector y automaticamente el aplicativo abre el registro de identificacion
biomeétrica, seguido a esto se debe constatar la Resolucion de Retiro de la Institucion
ejecutoriada, la cual debe ser tramitada por el Grupo de Gestién Documental y
reportada a Gestion del Tramite, para el caso auditado esta situacién no sucedid
porque habia llegado a Caja Honor 01 dia habil antes por lo cual la funcionaria de
modulo por medio del chat interno institucional, contacta con un funcionario del
Grupo de Gestidon Documental y se realiza la verificacion de manera inmediata con
el fin de no rechazar el tramite al ciudadano y que deba volver al Punto de Atencién
cuando esta resolucion este cargada al sistema (gestor Work Manager)

Turno RF88.

Para la verificacion de este turno el auditor se traslada a otro moédulo de atencién y
sucede lo mismo que en la atencion del turno RF61, en cuanto a que la funcionaria
de modulo por medio del chat interno institucional, contacta con un funcionario del
Grupo de Gestion Documental y se realiza la verificacién y cargue de manera
inmediata en el gestor documental de Caja Honor, con el fin de no rechazar el tramite
y que el afiliado deba volver al Punto de Atencién cuando esta resolucidn este
cargada en el sistema. '

Este procedimiento se encuentra documentando en la Guia Cesantias
Definitivas en Forma Presencial Cédigo TR-NA-GU-009 versién 02 de fecha 24-05-
2017 pagina 39, de la siguiente manera:

(...) 5.7 PLAN DE CONTINGENCIA

En caso que la hoja de servicios, la resolucién de pago de prestaciones sociales y su
respectiva constancia de ejecutoria no se encuentren cargados en el Gestor
Documental cuando el afiliado se acerque a radicar su trémite habiéndose cumplido
el término para ello, el orientador puede solicitar al Area de Gestién Documental
verifique si el documento se encuentra en proceso de cargue, de ser asi el Area de
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Gestion Documental debe cargar inmediatamente el documento e informar al
orientador para que permita el flujo normal del tramite.

Para el caso de las Fuerzas Militares, si el documento requerido no se encuentra en
la Entidad, el Area de Gestién Documental deberé informar al orientador quien debera
recibir el tramite con la resolucion de pago de prestaciones sociales debidamente
ejecutoriada anexada por el afiliado para que el tramite sea enviado por el
procedimiento que involucra al Grupo de Verificacion y Seguridad Documental para
la revision de la autenticidad de la totalidad de documentos. Si el afiliado no anexa
la resolucion al tramite o ésta no se encuentra debidamente ejecutoriada, el tramite
no se podra recibir.

Para los afiliados de la Policia Nacional si la hoja de servicios con su respectivo el
oficio de autorizacion de pago no esta en la Caja, el orientador debera informarle al
afiliado que el tramite no se puede recibir pues la Policia Nacional no ha hecho envio
del documento requisito.(...)

Visto lo anterior la OFCIN puede concluir que se esta procediendo de conformidad a
los documentos que orientan la atencion al afiliado de manera agil y diligente
acortando los tiempos y previendo que el ciudadano tenga que volver a la Sede
Principal si su Tramite ha sido rechazado, teniendo en cuenta que en Caja Honor
existen un minimo de tiempo para procesar las Resoluciones de Retiro y su
ejecutoria y este tiempo se estd minimizando, por lo que la OFCIN resalta la siguiente
observacion:

Observacion Positiva 1

Se pudo evidenciar que se estda dando aplicacidn al numeral 5.7 PLAN DE
CONTINGENCIA de la Guia Cesantias Definitivas en Forma Presencial Codigo TR-
NA-GU-009 version 02 de fecha 24-05-2017, minimizando los tiempos en el proceso
de atencion al afiliado, previniendo que el tramite sea rechazado y se tenga que
volver a realizar la diligencia, con lo cual se generaria un reproceso, razén por la cual
la OFCIN, recomienda seguir realizando esta practica con el debido cuidado y
diligencia en cuanto a la verificacion de autenticidad de los documentos, previendo
la materializacién de riesgos por la presentacién de documentacion fraudulenta.

5.8 Verificacion Punto de Atencion Sede Principal
5.8.1 Verificacion folletos distribuidos a los Afiliados en el Punto de Atencion

Se revisan los folletos instructivos que se distribuyen al ciudadano en la Sede
Principal los cuales se entregan a manera informativa en la socializacién de la
apertura de la presente auditoria, los cuales corresponden a Vivienda 8, Vivienda 14,
Futuro (Cesantias), Vivienda Leasing, Irregularidades en los Tramites.

Verificados los folletos descritos se evidencia que brindan informacién resumida al
afiliado acerca de los diferentes modelos de vivienda y tramites que puede realizar
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en Caja Honor, se constata que tienen registro de version y afio de edicién, excepto
el folleto “Irregularidades en los Tramites” el cual no tiene version ni fecha de edicion,
adicionalmente se pudo constatar que contiene informacién errada como se observa
a continuacion:

Figura 5 Folleto “Irregularidades en los Tramites”

¢Cudles son los consecuencias por
cometer irregularidades?

v Ley 753 de 2002 Cédige Disciplinario Unico
v Lley 1437 de 2017 CPACA
¥ Porégrafo 2 ariiculo 24 del Decréto Ley 353 de 1954

v Ariculo 9° del Acuerdo 07 de 20711
Fuente: Folleto “Irregularidades en los Tramites” ATEAF.

Como se observa, se referencian la Ley 600 de 2006 Cédigo Civil, esta norma no
corresponde al contexto del folleto pues la norma correcta es la Ley 600 de 2000 Por
la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Penal, derogada a su vez por la Ley
906 de 2004.

Igualmente la Ley 753 de 2002 Cédigo Disciplinario Unico, cuando se sabe
que esta ley no corresponde a este Codigo, pues de vieja data se conoce que es la
Ley 734 de 2002 Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico,

Estas inconsistencias pueden conducir a brindar informacién errada al afiliado
por lo cual se hace imperativa su correccién y actualizacion.

Es de anotar que mediante inspeccion ocular realizada por el auditor al Punto
de Atencion Sede Principal Caja Honor, el dia 11-03-2019, se pudo constatar que
estos folletos reposan en los anaqueles del médulo 36 de Atencién al Ciudadano, lo
cual hace probable que se pueda incurrir en su distribucion al afiliado, razén por la
cual la OFCIN, realiza la siguiente:

Oportunidad de Mejora 2: Se recomienda al Area de Atencion al Afiliado ATEAF,
corregir el folleto “Irregularidades en los Tramites”, esto es, actualizar la legislacion
aplicable a los tramites irregulares, igualmente registrar en este folleto fecha de
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edicion y version para el control y actualizacion, lo anterior teniendo en cuenta que
este folleto es importante pues brinda informacién al afiliado previniendo la comisién
de actos irregulares en los tramites y las posibles consecuencias que le pueden
acarrear estas acciones. Lo anterior ante la posible materializacion del riesgo
estimado y tipificado en el proceso como:”R017 - Fallas en la Gestiéon del Tramite”

Asimismo implementar el control y seguimiento para que estos folletos que se
distribuyen en el Punto de Atencién, estén actualizados ante el constante cambio en
la normatividad interna y externa para suministrar informacion confiable al afiliado.

5.8.2 Verificacion Buzén de Sugerencias.

Dentro de la visita realizada al Punto de Atencion Sede Principal el dia 11-03-
2019, se solicitd a la Jefe del Punto, la apertura del buzén de sugerencias ubicado
en el primer piso, encontrando que en el mismo y para la fecha mencionada, se
encontraban 4 felicitaciones y 1 sugerencia, esta Ultima informa sobre una demora
en un tramite en modulo.

Por su parte el lider del Punto de Atencién, informa que todos los documentos
depositados en el buzén de sugerencias se les da el tratamiento de una peticion y
se da respuesta al ciudadano por parte del area del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero (SAC), igualmente las sugerencias o quejas se analizan de
acuerdo al funcionario implicado quien puede dejar anotaciones inmodificables en
aplicativo infoturno, para que pueda ejercer la defensa y rendir informes a los lideres
del proceso sobre las incidencias de las quejas y sugerencias.

Dentro de los documentos encontrados en el buzén se verifica la sugerencia,
encontrando que efectivamente en el aplicativo infoturno, se dejé plasmada una
anotacion de la explicacion de la demora en el tramite de un afiliado que fue devuelto
por no aportar la documentacién completa.

5.8.3 Verificacidn Médulos de atencidn al afiliado:

Se pudo evidenciar mediante inspeccidn ocular por parte del auditor, que los modulos
de atencion al afiliado no cuentan con elementos de proteccién ante la posible
exposicion a virus y bacterias de los afiliados visitantes, al indagar al respecto en uno
de los médulos en donde se encontré este elemento la funcionaria manifesté haberlo
adquirido por sus propios medios y no haber sido entregado por parte de la Entidad.

Recomendacién 2: Dado el nivel de exposicion y de flujo de personas en el Punto
de Atencién Sede Principal, se recomienda capacitar al personal sobre la manera
adecuada de realizar el lavado de manos, de igual manera entregar a los funcionarios
y contratistas de modulos de atencidn, elementos de proteccién que disminuyan el
riesgo a la exposicion a virus y bacterias, para prevenir afecciones a la salud de los
funcionarios, lo anterior alineado con las politicas de seguridad y salud en el trabajo.
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5.8 Informe Norma NTC 6047 de 2013

Mediante informe, la ATEAF, evidencia las acciones realizadas en los diferentes
puntos de atencién en procura del cumplimiento de la normatividad de referencia,
entre otras cosas, lo siguiente:

- Rampas de accesibilidad para personas con discapacidad.

- Salas de espera para los afiliados.

- Ventanilla de atencion preferencial y herramienta digital infoturno que permite
la asignacion de turnos prioritarios y minimiza los tiempos de espera para el
personal en condicion de incapacidad, de igual forma permite minimizar
tiempos por medio de la caracterizacion de los diferentes tramites gue se
realizan en el Punto de Atencién al afiliado.

- Ascensor con sistema de lectura Braille.

- En la porteria de Caja Honor Sede Principal acceso preferencial para
personas con discapacidad.

- Disponibilidad de silla de ruedas en la Sede Principal Caja Honor.

- Barios con estructura especial para discapacitados (hombre y mujer).

- Seifializacién general de atencién preferencial.

Este informe se incorpora en su integridad como papel de trabajo del presente
documento.

De conformidad a lo anterior la OFCIN realiza la siguiente:

Recomendacién 3: La OFCIN, recomienda al proceso auditado, socializar y poner
en conocimiento de los miembros del proceso, las mejoras y avances realizados en
procura de dar cumplimiento a la NTC 6047 de 2013, con el fin de que conozcan el
impacto en la atencién al afiliado y puedan participar de forma mas activa en esta
mejora que viene realizando Caja Honor por intermedio del proceso Gestion del
Tramite, al igual que al proceso de Servicios Administrativos — SUADM, para su
conocimiento y fines pertinentes.

6. CONCLUSIONES

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

a) Se evidenciaron 2 oportunidades de mejora, 3 recomendaciones y 1
observaciones positiva al proceso Gestién del Tramite y al Area de Atencién
al Afiliado, producto de las pruebas realizadas en la auditoria.
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b) Se han adelantado acciones idéneas para fortalecer el cumplimiento de la
Norma Tecnica NTC 6047 de 2013, en los diferentes puntos de atencién
de Caja Honor.

Cordialmente,

WNIT: 86O021867-7
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