FORMATO FECHA APROBACION:  23/05/2017

() MiNDErE NS A VERSION: 007

CRjAHOROY INFORME cODIGO: GE-NA-FM-041

INFORME DE AUDITORIA 010 DE 2018- EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL
SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO II SEMESTRE 2017-
CAJA HONOR-

Bogotg; D.C junio 6 de 2018

Sefior General (RA)

LUIS FELIPE PAREDES CADENA

Gerente General

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Asunto: Informe de Auditoria 010 de 2018 Seguimiento al Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero II semestre de 2017- Caja Honor-

1. OBJETIVO GENERAL

Verificacién del cumplimiento a las disposiciones de la Ley 1328 de 2009 vy de la Circular
Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia por parte de la
SUAOP- Area del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR en
cuanto a las estrategias para la identificacion, medicion, monitoreo y control del riesgo en
el proceso de GESTION DEL SAC, verificando también la calidad y oportunidad de las
respuestas del SAC a las peticiones, quejas, reclamos sugerencias y acciones de tutela
interpuestas por los afiliados a la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia — CAJA
HONCR durante el periodo revisado-.

2. ALCANCE

La evaluacion al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, tiene
como finalidad verificar que el Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de la
Entidad, dé cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009, la Circular Externa 15 de
2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia, asi como lo dispuesto en el Manual
SAC vy en el Procedimiento “atender las solicitudes de los Consumidores Financieros”, y
evaluar la oportunidad, calidad y pertinencia de las respuestas a las diferentes clases de
solicitudes de los Afiliados es decir las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Acciones de Tutela interpuestas durante el segundo semestre de 2017, de las que se
selecciond una muestra aleatoria representativa.

3. METODOLOGIA

para llevar a cabo la auditoria que se presenta en el informe, la Oficina de Control Interno
estudié previamente el proceso y los procedimientos al interior del SAC, posteriormente
solicité por correo electrénico al ARSAC la relacién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Consultas del segundo semestre de 2017, relacién de acciones de tutela, los
informes de logros, indicadores de gestidn, casos en que se materializd el riesgo operativo
y su trdmite, asi como otros documentos elaborados durante el mismo periodo, realizo
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visita in situ al Area, y entrevistd a la jefe del SAC para conocer el proceso y las
actividades que se desarrollan dentro del mismo.

4. MARCO LEGAL

A continuacidn se enuncian las normas externas e internas que son aplicables al proceso
GESTION DEL SAC, desarrollado por el Area de Servicio de Atencion al Consumidor
Financiero de CAJA HONOR:

4.1 Normatividad Externa

» Constitucion Politica de Colombia, Articulo 20-derecho de informacion, Articulo
23 derecho de peticidn, Articulo 335 Actividad Financiera

e Ley 1266 de 2008 “por /a cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos
personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones” Articulos 5, 6,16,
17.

« Ley 1328 de 2009 'Por /a cual se dictan normas en materia financiera, de
seguros, del mercado de valores y otras disposiciones”capitulo II1

o Ley 1427 de 2011 “Por /a cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de Jo Contencioso Administrativo” articulo 8, deber de las
autoridades de suministrar informacion al publico v articulo todas las personas;
Articulo 13 Derecho de peticion ante autoridades.

o Ley 1581 de 2012 "Por la cual se dictan disposiciones generales para /a
proteccion de datos personales” Articulos 2, 8, 9, 12, 14,15.

e Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y de/
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones” Articulo 11 numeral e.

e Circular Externa 015 de 2010 numeral 5.4.3- Superintendencia Financiera de
Colombia-

e Decreto 2281 del 25 de junio 2010 del Ministerio de Hacienda y Crédito
Plblico, "Por el cual se reglamenta la Defensoria del Consumidor Financiero”

4.2. Normativa Interna

» Manual Sistema de Atencion al Consumidor Financiero Actualizado en el 26
de junio de 2015.

e Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros Cddigo
GS-NA-PR-001 version 06 del 23 de septiembre de 2016.

o Guia de operacién ATENDER SOLICITUDES GENERALES DEL SAC, cddigo GS-
NA-GU-012 version 002, aprobado el 3 de mayo de 2017.

« Guia de operacién ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS, cddigo GS-NA-CU-011,
version 003 aprobado el 25 de septiembre de 2017.
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» Guia de operacion ATENCION DE SOLICITUDES VERBALES, cddigo GS-NA-
GU-010, version 002, aprobado el 2 de mayo de 2017.

5- RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

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

Gréfico 1. Estructura del SAC del SAC- Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia-Fuente Resolucion 159 de 2016

5.1.1 Estructura Interna del ARSAC:

En cumplimiento a lo dispuesto en la Circular Externa 015 de 2010, proferida por la
Superintendencia Financiera de Colombia en el numeral 5.5 " Infraestructura” de
acuerdo con lo establecido en la Actualizacién del Manual del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero — SAC-!, el Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero de CAJA
HONOR, esta estructurado de la siguiente manera:

t Actualizacion Manual del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero- SAC- 26 de junio de 2015,
publicado en aplicativo ISOLUCION.
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5.1.2 “Infraestructura Fisica: E| Area de Atencidn al Consumidor Financiero de CAJA
HONOR estd ubicado en el primer piso de la sede principal de la Entidad, carrera 54
ndmero 26-54 de la ciudad de Bogota.

5.1.3 Infraestructura Tecnologica: (Equipos de computo, software,
comunicaciones y redes para las actividades propias del ARSAC), En CAJA
HONOR, cada funcionario (Jefe ARSAC, abogados, técnicos, asistencial y contratistas)
tiene asignado un equipo de computo con acceso a internet, intranet, sistemas de
informacidn de la Entidad, y softwares, asi coma linea telefdnica.

5.1.4 Personal: En la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, de acuerdo con lo
reportado por la Jefatura del Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero esta
conformada por 14 trabajadores oficiales y 2 contratista, distribuidos asi:

o 11 profesionales universitarios I, con titulo profesional de abogado.

e 2 Técnicos: estudiantes de Ultimo semestre de derecho

e 1 asistencial: encargado de gestion documental del SAC

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

ESTRUCTURACION AREA SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC- CAJA HONOR-

o

! Lider Sistema Stencon

P Consumidar Financiero
|

. v =

Educacion Atencién al Publico/ Canales de Profesionales Estadisticas (1)
Financiera (1) correo electrénico Comunicacién (1) Universitarios (10)
(1) Responder
PORD

-~ -

Control de Calidad
(1)

’

Archivo (1)

Grafico 2- Estructura Interna Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- ARSAC- Fuente: presentacion de Jefatura SAC-
5.2 Funciones del Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, de acuerdo con su objeto social y la
normatividad vigente, debe cefirse en lo que respecta al Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 "Por /a cual se dictan normas
en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones’, el
Decreto 2281 del 25 de junio 2010 del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, "Por e/
cual se reglamenta la Defensoria del Consumidor Financiero’, y las Circulares Externas
Nos. 015 del 30 de junio de 2010 "Sistema de Atencion al Consumidor Financiero”, y No.
068 del 10 de septiembre de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia; La
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Resolucion Interna 159 del 31 de marzo de 2016, que en su articulo 15 establece las
funciones del Area de Atencidn al Consumidor Financiero “ARTICULO 15- Funciones del
Area del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- SAC, las siguientes:

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

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

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

4. Informar al Consumidor financiero sobre los lineamientos y preceptos legales e
institucionales atinentes a la reserva y confidencialidad de la informacion.

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

6. Brindar una adecuada educacion a los consumidores financieros, respecto de los
productos y servicios que ofrece la Entidad, derechos y obligaciones de éestos, y los
diversos mecanismos de proteccion, a través de los canales de comunicacion establecidos
en la Entidad.

7. Realizar el seguimiento de la prestacion del servicio del Centro de Contacto al
Ciudadano y demas canales de comunicacion asignados.

8. Presentar los informes gue le sean solicitados

9. Las demds funciones contenidas en el articulo segundo de la presente resolucion las
que le sean asignadas, segun la naturaleza del Area.?”

Asi como la resolucion 548 de 2008, modificada y adicionada mediante la Resolucion
Interna No. 036 de enero de 2011 "Por /a cual se adopta el Manual del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero” el Manual de Sistema de Atencidon al Consumidor
Financiero, actualizado en septiembre de 2014 y modificado el 26 de junio de 2015 y en
las clausulas que al respecto se consagran en el contrato de trabajo de la Jefe del Sistema
de Atencion al Consumidor Financiero.

La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR, selecciond aleatoriamente una muestra de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y felicitaciones de los afiliados,
radicadas en formato fisico y en medio electrdnico, de ellas se hara un andlisis en la
seccién de muestra seleccionada, ubicada mas adelante del presente documento.

? Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, Resolucién 159 de 31 de marzo de 2016” Por la cual se
establece la estructura, funciones, y siglas de las Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones”.
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6 ASPECTOS RELEVANTES

6.1 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

6.1.1 POLITICAS:

Con la expedicidn de la Ley 1328 de 2009; y de acuerdo con la naturaleza Juridica y
objeto Social de CAJA HONOR, la Entidad disefié y formalizé sus politicas del Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero (SAC), en concordancia con los derechos y deberes de
los mismos, establecidos en la citada normativa y otras disposiciones concordantes; Para
tal fin, el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero —SAC- publicado en
la herramienta tecnoldgica ISOLUCION, licenciada por la Entidad, codigo GS-NA-MA-001
version 4 del 26 de junio de 2015.

Para verificar el cumplimiento de las politicas establecidas en el Manual SAC, la Oficina de
Control Interno al revisar los formatos, solicitudes, respuestas a solicitudes, planta de
personal, hacer visita in situ de las instalaciones en las que funciona el ARSAC, para
constatar que la citada dependencia las aplicara, como se detalla en las siguientes tablas:
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6.2 PROCEDIMIENTOS

El SAC, ha desarrollado un procedimiento para atender las solicitudes de los consumidores
financieros de CAJA HONOR, identificado con el codigo GS-NA-PR-001 version 006 de 23 de
septiembre de 2016 para recibir, atender, analizar y responder de forma oportuna y con
calidad a las solicitudes presentadas por los consumidores financieros.

6.2.1 DOCUMENTACION, (Manual, Formatos, Guias, y Registros del ARSAC)

En consonancia con lo establecido en la Circular Externa 015 de 2010, la Oficina de Control
Interno, evidencio que en el aplicativo ISOLUCION, mediante el /ink "Listado maestro de
documentos”; se observd gue el ARSAC ha dispuesto 26 documentos entre procedimientos,
guias, manuales y formatos, para desarrollar sus actividades, que estan publicados todos
los procedimientos, guias y formatos para el adecuado desarrollo de las actividades del
SAC, como se aprecia en las siguientes pantallas, en consulta del 8 de marzo del presente
afio y que fueron descargados de dicha plataforma por la OFCIN, documentos que hacen
parte de los papeles de auditoria, a continuacion se muestran las pantallas en dicha
herramienta tecnoldgica:

Panalla 1: consulta documentos SAC- aplicativo ISOLUCION- Listado maestro de documentos
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Pantalla 3: consulta documentos SAC- aplicativo ISOLUCION- Listado maestro de documentos
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De acuerdo con las anteriores pantallas y consultas a los documentos del proceso, se
evidencia que el SAC tiene documentado los principales procedimientos, guias, formatos y
tramites al interior de la dependencia, en cumplimiento con la normativa que le es aplicable
a CAJA HONOR.

6.3. CAPACITACION E INSTRUCCION DE LOS FUNCIONARIOS.

Durante el segundo semestre de 2017, en cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1328 de
2009, a la Circular Externa 015 de 2010, y el Manual de Atencion al Consumidor Financiero,
respecto de la capacitacion a los funcionarios que estén en relacion directa con el
consumidor financiero, asi como formacién general a los funcionarios de la Entidad, y al
ingreso de nuevos funcionarios a la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, los
funcionarios del Area impartieron diferentes capacitaciones, que se enuncian a
continuacion:

En el mes de julio de 2017, el ARSAC presentd a sus funcionarios el plan de trabajo de
educacidn financiera y el modelo de atencion VIVIENDA LEASING.

Item | Fecha de Capacitacion Tema Capacitacién Lugar de Nimero
capacitacién | asistentes

1 14 de julio de 2017 Programa educacién financiera ARSAC 14
2 18 de julio de 2017 Leasing habitacional ARSAC 16
3 19 de julio de 2017 Manual Leasing (documentacion, | ARSAC 16

modelo de atencién)

4 21 de julio de 2017 Oportunidad a las respuestas ARSAC 13

Tabla 005- Capacitaciones al ARSAC- julio de 2017- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC-

Para agosto del afio 2017, el ARSAC instruyd a sus funcionarios sobre educacion financiera
y portal transaccional.

Item Fecha de Capacitacién Tema Capacitacién Lugar de Namero
capacitacion | asistentes

1 15 de agosto de 2017 Educacion Financiera- entrega | ARSAC 11
chalecos y camisas a funcionarios

2 23 de agosto de 2017 Portal Transaccional ARSAC 1.2
3 23 de agosto de 2017 Portal Transaccional Punto de 21
Atencion
Bogotd

Tabla 006- Capacitaciones al ARSAC- agosto de 2017- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC-

En el noveno mes del 2017, el Area de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero de
CAJA HONOR, impartié a sus funcionarios capacitacion sobre la plataforma de Educacion

Financiera.
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Item Fecha de Capacitacion Tema Capacitacion Lugar de Nimero
capacitacién | asistentes

1 25 de septiembre de 2017 Plataforma de Educacion ARSAC 3
Financiera

Tabla 007- Capacitaciones al ARSAC- septiembre de 2017- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC-

Para octubre del 2017, el Area del SAC, llevd a cabo capacitaciones en los siguientes
aspectos: OVAS (tips de educacion financiera para sharepoint), trazabilidad PQRDS, Fondo
de Solidaridad:

item Fecha de Capacitacién Tema Capacitacion Lugar de Ndmero
capacitacién | asistentes

1 17 de octubre de 2017 Trazabilidad PQRD ARSAC 14

2 19 de octubre de 2017 Fondo de Solidaridad ARSAC 14

2 21 de octubre de 2017 OVAS- para subir 2 ARSAC 4
SharePoint

Tabla 008- Capacitaciones al ARSAC- octubre de 2017- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA
ARSAC

En el mes de noviembre de 2017, el ARSAC capacitd internamente a sus integrantes en la
preparacion de la auditoria al Sistema General de Seguridad y Salud en el Trabajo- SGSST,
Seguridad de la informacién y el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

item Fecha de Capacitacién Tema Capacitacién Lugar de Ndmero
capacitacién | asistentes

1 03 de noviembre de 2017 Preparacion auditoria SGSST ARSAC 25

2 3 de noviembre de 2017 Evaluacion, validacion de la ARSAC 11
seguridad de |a informacién

3 10 de noviembre de 2017 Instructivo 002 de 2017 del ARSAC 14
27 de octubre de 2017

4 15 de noviembre de 2017 Estudio Modelo Integrado de ARSAC 15
Planeacion y Gestion

5 15 de noviembre de 2017 Modelo Integrado de ARSAC 15
Planeacidn y Gestion- médulo
Talento Humano

6 16 de noviembre de 2017 Modelo Integrado de ARSAC 15
Planeacion y Gestion-Segunda
dimensidn

7 17 de noviembre de 2017 Modelo Integrado de ARSAC 14
Planeacion y Gestién-Segunda
dimension

8 20 de noviembre de 2017 Modelo Integrado de ARSAC 14
Planeacion y Gesticn-Segunda
dimension

9 21 de noviembre de 2017 Modelo Integrado de ARSAC 15
Planeacion y Gestion-
informacion y comunicacion
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Item Fecha de Capacitacién Tema Capacitacion Lugar de Ndamero
capacitacién | asistentes

10 22 de noviembre de 2017 Maodelo Integrado de ARSAC 15
Planeacion y Gestidn- Gestion
del conocimiento e innovacion

11 23 de noviembre de 2017 Modelo Integrado de ARSAC 12
Planeacién y Gestidn-Segunda
dimension
12 27 de noviembre de 2017 Manejo plataforma virtual ARSAC 5

Tabla 009- Capacitaciones al ARSAC- Noviembre de 2017- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA
ARSAC

En el mes de diciembre de 2017, segln lo revisado en la carpeta de capacitaciones del
proceso GESTION DEL SAC, desarrollado por el ARSAC, no se realizaron capacitaciones
internas a los funcionarios del Area.

En las videoconferencias con los Puntos de Atencidn, éstas se desarrollaron con una
periodicidad mensual, en la sala de juntas de Atencion al Afiliado, como se muestra a
continuacion:

Tema Videoconferencia Fecha Videoconferencia | Lugar desde donde se trasmite la video
conferencia

Plataforma virtual Educacion Financiera 24 de septiembre de 2017 Sala de Juntas de Atencion al Afiliado
Plataforma virtual de Educacion Financiera 24 de octubre de 2017 Sala de Juntas de Atencion al Afiliado
Centro de Contacto Ciudadano 7 de noviembre de 2017 Sala de Juntas de Atencidn al Afiliado
Unificacion de criterios- novedades ATEAF y | 14 de noviembre de 2017 Sala de Juntas de Atencion al Afiliada
Gestion del Tramite

Campafia anticorrupcién CCC- videochat 16 de noviembre de 2017 Sala de Juntas de Atencion al Afiliado

Tabla 010- Capacitaciones por videoconferencia segundo semestre de 2017- Fuente carpeta EDUCACION
FINANCIERA ARSAC

De las anteriores capacitaciones, la Oficina de Control Interno evidencié las respectivas
hojas de asistencia y en la Auditoria al SAC SEGUNDO SEMESTRE DE 2017, respecto del
cumplimiento de las citadas disposiciones legales aplicable, sin embargo la OFCIN
recomienda al ARSAC la ampliacion de estas charlas a otros canales de comunicacién de la
Entidad en redes sociales (Instagram, Twitter, Facebook) con contenidos para los afiliados
y en la intranet, para los funcionarios y colaboradores de la Entidad.

6.4 PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA.

Para el segundo semestre de 2017 el Area de Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero —=SAC-, en cumplimiento a la regulacién de la Educacion Financiera divulgd
mediante 3 emisoras de las Fuerzas Militares, temas de interés en la materia para los
afiliados (13 de septiembre y 8 de noviembre) de 2017, asi mismo, en la Revista
NOTIVIVIENDA, Edicidn 58 del tercer trimestre de 2017 publicé un articulo titulado "¢Cdmo
prepararse para un leasing?, en el gue explica el concepto de leasing, sus caracteristicas,
modalidades de leasing, en la Edicion 59 de NOTIVIVIENDA, correspondiente al cuarto
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trimestre de 2017 el SAC publicé un articulo titulado "¢Cdmo lograr capacidad adquisitiva?’;
definiéndola; también entrega tips para mejorar la capacidad adquisitiva (planeacion,
programacién, cotizacion, evaluacién y escogencia) de vivienda, asi como la necesidad de
asesorarse de expertos en el tema.

En ambas publicaciones, en la seccién denominada CONSULTORIO FINANCIERO, se
explican conceptos financieros necesarios para la toma de decisiones; en la edicion 58
describe la importancia de la planeacion de las finanzas personales, analizar los ingresos y
gastos mensuales, y los gastos esporadicos, para establecer las sumas que quedan libres,
para fomentar el ahorro; en la edicion 59 explicé las consecuencias del aumento y
disminucién en la tasa de intervencion del Banco de la Republica.

En el segundo semestre de 2017, a partir de julio, el ARSAC, en colaboracion con las
Oficinas de Enlace, realizé charlas de sensibilizacién Presencial sobre Educacién Financiera
en visitas a las Escuelas de Formacién de Fusagasuga, Manizales, Espinal, Santa Rosa de
Viterbo, Villavicencio, Corozal, Medellin, San Andrés y Barranquilla, a 3206 estudiantes.

6.4.1 EDUCACION FINANCIERA EN LA WWW.CAJAHONOR.GOV.CO

Al consultar los programas de educacion financiera en la pagina web de la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia- www.cajahonor.gov.co, en la parte superior izquierda de la
pantalla se observd que los programas y documentos atinentes a la educacion financiera de
la Entidad, estdn dentro del link “atencion al afiliado” que al presionar hace el despliegue
de las diferentes opciones para ser consultadas por el visitante al portal electronico, entre
ellas “Consumidor Financierd’, como se observa en la siguiente pantalla:

= Evestos- B Contaria 8% Chat % Servicios

cajaHonor prums g e
3 :‘ ‘:’“ o

Inicie | cajaHonor Sala de Pransa Atenclén ai Afillade Vivientla | Nermativided i planeation Gestidn y Cantrol i Contratacién i Crédiroda Vivienda

Atencién al Afiliado

J—
@ ® AT o ©
\
&y il -@ - 1 )
@ AR Sree

Términes y Condicianes

PQRD

» 257 pom.
A e O

Pantalla 004: consulta pagina web www.caiahonor.gov.co/educacién financiera

El dicho menu, la Entidad explica el concepto de consumidor financiero, sus derechos, sus
deberes, las practicas de proteccion de los consumidores financieros, las recomendaciones
de CAJA HONOR a sus afiliados, asi como las normas que le son aplicables al interior de la
Entidad.
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CajaHOI"IOI' - R  NUEVOPAS
w?cmnmgg

Portal Educacion Financiera | Finanzas Personales | Consumidor Financiero © Finanzas para Nines | Glosario |

Finanzas Personales Consumidor Financiero Finanzas para nifos

B = | a9 8 ~ S g ESP :,L""" J

Pantalla 005 - consulta OFCIN en portal.cajahonor.gov.co/Paginas/Consumidor-Financiero

Dentro del Men( del programa de Educacion Finaciera de CAJA HONOR, se despliega el
que contiene los boletines electronicos “Aprendiendo con Honor”del II semestre de 2016 al
II semestre de 2017 y el enlace de las charlas de educacion financiera impartidas por la
Superintendencia Finaciera de Colombia.

En la parte inferior de la pantalla, esta ubicado el menlU del programa de educacion
finaciera de CAJA HONOR, que se accede al pulsar la imagen, este se divide en 3
secciones “Finanzas personales” en las que describe en la subseccion “vivienda” las
caracteristicas de los modelos de atencion ofrecidos por la Entidad (futuro, leasing,
Vivienda8, Viviendal4 y Héroes) con las ventajas, requisitos y evaluacién de conocimiento
para cada uno de ellos.

En la Seccion “Consumidor Financiero” se ilustra a los afiliados sobre sus derechos y
practicas de proteccion, asi como los mecanismos de defensa de sus derechos (defensor
del consumidor financiero, funciones, tramites que no son competencia del defensor del
consumidor y mecanismos de defensa de derechos), la OFCIN recomienda al ARSAC
implementar mejoras en el disefio de los contenidos porgue al visitar la pagina web de
CAJA HONOR no son muy amigables con el internauta (uso del color, de la imagen), al
contener solamente textos y no imagenes que capten la atencidon del visitante y puedan
impactar positivamente en el conocimieto de sus derechos, como de sus deberes para con
la Entidad, como se muestra en la siguiente pantalla:
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Derechos / Practicas de Proteccion

Conozca sus derechos

O —

rada e TP

A0

TODOSPOR U:h‘
é( NUIEVD PAS

cajaHonor

Portal Educacion Finanziars | Finanzas Personales | Conzumidor Finansiers Finanzas para Nifios | Glossrlo

# 3 Programa
Educocion Finantien

Mecanismos de Defensa

Dafercnr dsl Constimidar Hnancery

Defensoria del Consumidor financiero

Eunciones del Defensar del Consumidor Financiero

£ 0 W 2 ﬁ <] ‘ L | . ~ b S @ P ;;4‘;:;;[]
Pantalla 007 consulta OFCIN en portal.cajahonor.gov.co/Paginas/Consumidor-Financiero
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En la seccién “Finanzas para nifios” desarrolla el concepto y caracteristicas de CESANTIAS,
VIVIENDA, AHORRO y DINERO, sus finalidades y beneficios.

En el portal del programa de educacion financiera de CAJA HONOR, se consigna un glosario
organizado alfabéticamente, contentivo de los conceptos més utilizados en la educacion
financiera, tales como SAC, defensoria del Consumidor Financiero, atencidn, Cliente,
cliente potencial, educacién financiera, tramite de quejas, peticiones, riesgo, entre otros.

£35p. m. =
21042078

Pantalla 008 consulta OFCIN en portal.cajahonor.gov.co/Paginas/Consumidor-Financiero

A S o) ESP

RECOMENDACION 01 La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR recomienda a la
SUAQP- SAC incluir dentro de glosario los conceptos de quejas, peticiones, sugerencias,
denuncias, reclamos y todos aquellos tendientes a difundir la comprension por los afiliados
de sus derechos y deberes, dentro del programa de Educacion Financiera de la Entidad.

6.4.1.1 Herramientas programa de Educacion Financiera- CAJA HONOR-

En el portal del programa de Educacién Financiera- seccion HERRAMIENTAS, la calculadora
denominada “control de gastos” permite que se conozca los ingresos vs los egresos por
arriendo, recreacidn, educacion, alimentacion, transporte, y otros conceptos).

Otra herramienta disefiada en el mencionado portal es la denominada “m/ plan de
inversior’’, consistente en un video sobre mejora en las finanzas personales mediante
planeacion, y el posterior acceso al modelo de atencién LEASING.

En una tercera herramienta, denominada * PUBLICACIONES” el internauta puede acceder a
las ediciones digitales de la revista NOTIVIVIENDA, ediciones 54 a 61, el MANUAL SAC, la
CARTILLA SAC, que contiene el concepto de SAC, su objetivo, sus politicas, derechos y
obligaciones del consumidor financiero, el concepto de solicitud, los requisitos que debe
cumplir, los Modelos de Atencion ofrecidos por CAJA HONOR, los datos de contacto del SAC
y del Defensor del Consumidor Financiero de la Entidad y el Boletin del programa de
Educaciéon Financiera, APRENDIENDO CON HONOR, que contiene preguntas y respuestas
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sobre el programa de Educacién Financiera en la Entidad, las actividades que se llevan a
cabo en CAJA HONOR para acercar a los afiliados, en concepto de finanzas personales
(vivienda y ahorro e inversidn).

6.5 SACEN LA WEB DE CAJA HONOR

El Area de Atencién al Consumidor Financiero de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, ha cargado dentro de los contenidos de la educacién financiera un item
denominado “Sistema de Atencién al Consumidor Financiero” en el que de explica el
concepto del SAC, objetivos del SAC en Caja Honor, el tipo de solicitudes que se pueden
radicar en la Caja Promotora de Vivienda Militar y de policia (Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Felicitaciones, reclamos) y su requisitos, los formularios de cada una de ellas
(que pueden ser descargados de la web) como se observa en las siguientes pantallas:

B Actenucarse [ Nogcss cf Miapa del sitio =) Everros BB Contacta 8 Chat &% Servicios o o e @ o s
CaJaHonor () i NrarEre TODOSPORUN
et Pocsefeatriier v s QNUE‘JDP‘AIS
Inicig Caja Honor Sala de Pranze Atencién al Afiliade Vivienda Normatividad Planeacldn Gestldn y Cantrol Contratecién Cradite de Vivienda
SRR ? > Slstema g Atencian al Consumidar Financiers : SAC . . .

Atencion al ofiliado

e Sistema de Artencién al Consumidor Financiero - SAC
Tramites y Servicies

Aporiss y cesantias

Preguntas Frecuentes

Glosaria éQue es el SAC?

Datos Abiertos i Grazading 5 A 28 &l Loty F gt~ SRE. S5 S el e redaR e G T [ e e LI ODENEE POl I R T

Términos y Condicionas

PORD

Formularia Recspcion_Solickudes SAC pdf

FORMATO

RECEPCION
PETICION, SUGERENCIA, FELICITACION
¥ {0 DENUNCLA fitiey

ESPACIO RESERVADO PARA EL ESTIKER DE RADICACION

Nombres y apeiidas:

Ciudas de residengn:  |Departamenta: Tio: [Teléfoncs

[eiulart

Fiins.

Corren electrdaico: ixtiuuinal v/g persinl (El cuol dobe rtaractisaluods) [Prefeands sl totrescondemia

Marque con X una de 13§ siquientes opciones:
{ver definicion al respalda)

Jretcmacenqy | ]

o ol i B
A e i 20

Pantalla 012 consulta pagina web www.cajahonor.gov.co/sac
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El internauta, puede acceder a los contenidos del MANUAL SAC y CARTILLA SAC, pulsando
sobre cada uno de estos documentos, asimismo, conocer los resultados de la gestidn de
CAJA HONOR, respecto de la medicion del SIG, quejas y reclamos, satisfaccion de afiliados,
informe de empalme, Fondo de Solidaridad, Centro de Contacto Ciudadano, como se
muestra en la siguiente pantalla:

r

=R
mxu%ﬁ

(|
|
(g &= !

Gestién Medicidn SiG Quejas y Reclamos indice Satisfaccién
Afiliados

O
= O | O
Informes de Fondo Solidaridad Centro Contacto al Certificacionas
Empalme Ciudadans ICONTEC

Pantalla 014: consulta pagina web www.cajahonor.gov.co/sac

tambien el visitante de la pagina web de CAJA HONOR puede conocer el contenido del
Manual SAC y la CARTILLA SAC de la Entidad, con el hipervinculo para que acceda
directamente al Buscador de Vivienda, al Portal Transaccional, radique una PQRD (si es
externo y/o no afiliado) y conozca los contenidos del programa de Educacién Financiera de
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

6.6 CANALES DE COMUNICACION DE CAJA HONOR EN REDES SOCIALES

Al consultar en el buscador GOOGLE sobre CAJA HONOR y con mismo texto, se muestra en
internet la direccion de la pagina web de la Entidad, asi como el enlace para solicitar la
certificacion de aportes registrados en la cuenta individual, asi:

—anbes = - JHies ay

1licrd - Mo mas fitas Agregar |2 informacian que falta

Pantalla 015 consuita * CAJA HONOR" en google.com
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En cuanto a las redes sociales, al consultar en el buscador GOOGLE, con el texto ™ CAJA
HONOR”, aparece la cuenta de la Entidad en la red social FACEBOOK, que a corte 31 de
diciembre de 2017, reportaba 11409 seguidores.

sla Honos - Ejercito Nacional de Calombia

Cage Sonor busea aios beneficianos del models Rainss - Cafa de.

) afae de Cala Honor - Canal nstitucienal

23lp.m |
el
~EP DR [

Pantalla 016- consulta “* CAJA HONOR"” en google.com

Al consultar en la red social TWITTER, la cuenta de la Entidad @cajahonor, al 31 de
diciembre de 2017 tenia 5935 sequidores, los trinos de CAJA HONOR muestran las visitas
hechas por el Punto Movil Nacional durante el periodo evaluado a las diferentes escuelas
de Formacion y Unidades Ejecutoras a nivel Nacional, explica los modelos de atencion de
vivienda de CAJA HONOR y comparte tips de educacion financiera, asi como imagenes de
los programas en las emisoras radiales de la ARMADA, FUERZA AEREA Y EJERCITO.

’-‘- i Cayd honar
AN Fetia inmaty ] [ Amiana 1
5 by a APROVINPC Caia Haner - issuu
Twitie

ST
~ b ) e znm;z:;a =]

Pantalla 17- consuita * CAJA HONOR" en google.com
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En la red Social INSTAGRAM, la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, al 31 de
diciembre de 2017, contaba con 1675 seguidores.

’ C8]3 hoadn Insizgram

F d
| ) : i ‘]
' !
3
>

lpm
wotons o

A ey ESP

Pantalla 18- consulta * CAJA HONOR"” en google.com

En el Canal YOUTUBE, con el nombre CAJA HONOR, la Entidad tenia 378 suscriptores en el
segundo semestre de 2017, dentro de los videos subidos al canal, éstos trataban temas
sobre acceso al portal transaccional de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia;
Ventajas y beneficios del modelo de vivienda Leasing, Nuestra historia; Campana
educativa Vivienda Leasing y CAJA HONOR y EL TIEMPO TV.

Ll I
A 8 D ESP ots =

Pantalla 19- consulta " CAJA HONOR" en google.com

Ademas de las anteriores consultas, la OFCIN evidencié la divulgacion de la Educacion
Financiera en CAJA HONOR, mediante los informes trimestrales de Educacion Financiera
correspondientes al tercer y cuarto trimestres de 2017, que obran como papeles de trabajo
del Informe de Auditoria.
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Asimismo, se divulgé el documento de Canales de Comunicacidn de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia, para que los afiliados presenten a través de estos medios las
diferentes PQRD a la Entidad (CCC, TWITTER, INSTAGRAM, DEFENSOR DE CONSUMIDOR
FINANCIERO, chat virtual y Puntos de Atencion), en las cuentas que CAJA HONOR tiene
abiertas en estas redes sociales, cuya existencia se evidencié al consultar sobre la Entidad
en el buscador GOOGLE.

Por lo anterior, se evidencia que CAJA HONOR viene dando cumplimiento al deber de
disefiar y desarrollar programas de educacion financiera para sus afilados.

7. ETAPAS DEL SAC

7.1 IDENTIFICACION Y MEDICION DEL RIESGO

De acuerdo con lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 y la Circular Externa 015 de 2010,
proferida por la Superintendencia Financiera de Colombia, se entiende por identificacion
“"En desarrollo del SAC las entidades deben establecer todos aguellos hechos o situaciones
gue puedan afectar la debida atencion y proteccion a los consumidores financieros, los
motivos de peticiones, guejas o reclamos deben ser tenidos en cuenta para establecer
acciones de mejora eficiente respecto de los mismos”

En el caso de CAJA HONOR, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor, ha identificado
12 riesgos derivados del sistema de Atencién al Consumidor Financiero, documentandolo
en el aplicativo institucional ISOLUCION, identificandolos asi:

1. Funcionamiento inadecuado de los sistermnas de informacion.
Multas o Sanciones.

Asesoramiento deficiente a clfentes.

Indisponibilidad de los servicios de TI.

Incumplimiento de las politicas de seguridad de la informacion.

o LA W N

Carencia o inadecuadas estrategias de educacion financiera para nuestros
consumidores financieros.

7. Alteracion de informacion reportada.
8. Extralimitacion de funciones.
9. Intercambio de favores, discrecionalidad en la toma de decisiones.

10. Omitir denuncias de orden penal, disciplinario, administrativo o fiscal para
beneficiar a terceros.

11. Manipulacion del contrato por parte del supervisor del mismo.

12, Utilizar para beneficio propio o de terceros la informacion y datos a los que se tiene
acceso en el ejercicio de sus funciones u obligaciones
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De los anteriores riesgos, el proceso GESTION DEL SAC, ha identificado su causa y
establecido los mecanismos de control.

7.1.1 Verificacion de la OFCIN:

La OFCIN procedid a consultar en la herramienta VIGIA Los riesgos identificados por el
ARSAC, gue se describieron anteriormente, asi como las causas asociadas a los mismos,
evidenciando que durante el periodo auditado, no se reportaron eventos que materializaran
alguno de los riesgos identificados por el proceso GESTION DEL SAC de CAJA HONOR.

7.2 CONTROL DEL RIESGO POR EL SAC

Con el fin de verificar el cumplimiento y realizar seguimiento a la medicién, control y
monitoreo de los riesgos relacionados en la anterior tabla, la Oficina de Control Interno

indagd con el proceso sobre los controles que estan aplicando, identificando lo siguiente:

CODIGO| NOMBRE EVIDENCIA
. De las auditorias primarias de la Calidad al SAC, no se encontraron no
CO004 Augiltonas de conformidades.
Calidad
En los papeles de trabajo, consultada la matriz de comunicaciones del
: proceso Gestion del SAC en ISOLUCION, y archivados en la carpeta digital
Matriz de i ; o
CO005 Comunicacion qehla audltorla se pbsewg la rgatnz de comunicaciones de} proceso, Cuya
e —— _ultlm_a actuahzauo'n.esta registrada con fecha 24 de junio de 20.1'6,
identificada con codigo GS-NA-MZ-001 28 de agosto de 2016 , version
No. 006.
La Oficina de Control Interno, programd para la vigencia 2018, la
Auditorias de realizacion de 2 auditorias al Sistema a de Atencion al Consumidor
CO006 Financiero - SAC; la presente auditoria es la primera de ellas, que tiene
Control Interno .
como objetivo evaluar el proceso SAC durante el segundo semestre de
2017.
Los indicadores de gestion del SAC se establecieron en el plan de accion
del proceso; por tal razén, la Oficina de Control Interno solicitd copia del
citado plan correspondiente al segundo semestre de 2017, documentos
gue evidencian que se establecieron indicadores asociados al proceso,
: asi:
Co0o8 gledéégcri}ores de
1. Desarrollo Programa Educacion Financiera
3. Oportunidad elaboracién de las respuestas
3. Quejas y Reclamos a favor del Afiliado
4. Producto y/o Servicio No Conforme SAC
El control de la recepcion de la informacion se realiza de acuerdo con lo
establecido en el Procedimiento "Atender Solicitudes de los Consumidores
Control de Financieros" publicado en ISOLUCION, del 23 de septiembre de 2016,
Cooi10 Recepcién de Version: 006, Codigo: GS-NA-PR-001. Lo anterior, se evidencié en prueba
La Informacion | de recorrido realizada por la Oficina de Control Interno con ocasién de la
auditoria al SAC, segundo semestre de 2017 y en la revisién del citado
procedimiento.
Verificacién de | Se consultd en ISOLUCION los formatos y procedimientos desarrollados
Co012 la informacién | por el proceso asi como la tablas contentivas de los radicados PQRD del
del area periodo evaluado para hacer consulta en los archivos digitales
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cODIGO

CO013

NOMBRE

Documentos
del Proceso

EVIDENCIA

La Oficina de Control Interno, evidencié que el ARSAC cuenta con un
listado de documentos controlados que comprenden procedimientos,
manuales, formatos, guias para desarrollar sus actividades, que fueron
descargados de la herramienta ISOLUCION.

CO015

Cumplimiento
De los
Procedimientos
del Proceso

La Oficina de Control Interno, evidencié que el ARSAC efectla el reparto
de las solicitudes (PQRD, luego el profesional las sustancia,
posteriormente es enviado para control de calidad, para su aprobacion, si
es aprobado, se imprime y jefe ARSAC suscribe el documento de
respuesta, de esto se deja evidencia cronolégica en el software
WORKMANGER.

COo018

Control Dual de
Los Datos O
Informacion

De acuerdo con la informacién suministrada por la lider del ARSAC, para
el control de la informacién en el proceso se ha integrado un grupo de
profesionales encargado de la responsabilidad, cuya funcion principal es
sustanciar las respuestas a las solicitudes de los usuarios. Posteriormente,
el grupo de calidad verifica que la respuesta se emita de fondo vy
cumpliendo los requisitos y estandares de calidad. Y finalmente, la Lider
del ARSAC nuevamente verifica que la respuesta sea clara, oportuna y
concisa. No obstante la OFCIN recomienda que la respuesta brindada sea
en términos comprensibles para el afiliado y éstas sean emitidas dentro
de los términos establecidos para tal fin, para evitar vencimiento de
términos y posible generacion de acciones de tutela.

C0025

Plan de
Capacitacion

En los papeles de trabajo aportados por la Jefe del SAC y archivados en la
carpeta de la auditoria, se observa un plan de capacitacion para la
vigencia 2017; al ARSAC y a Jos Puntos de Atencion, por lo que la OFCIN,
recomienda a la SUAQOP — Area de Atencion al Consumidor Financiero,
desconcentrar de la sede principal las capacitaciones impartidas los
Funcionarios y Contratistas en relacién con el SAC , para determinar su
impacto, utilidad, aplicabilidad y la necesidad de profundizarlas, repetirlas
o modificarlas, si es del caso.

Y en lo atinente a los afiliados de CAJA HONOR, continuar explicandoles
e ilustréndolos por medio de capacitaciones, redes sociales y otros
canales de comunicacion las principales caracteristicas de los modelos de
vivienda ofrecidos por la Entidad.

COC015

Manual de
Competencias y
funciones

La Oficina de Control Interno, evidencid que el ARSAC tiene un manual
SAC actualizado en 2015, donde se establece las politicas de SAC, los
procedimientos para atender las solicitudes, asi como el documento *
Procedimiento  Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros”
versién 006 del 23 de septiembre de 2016 y la resolucion 145 de 2016

que reglamenta el tramite de las quejas y reclamos exprés en la Entidad.

Tabla 011- Relacién de Controles a los Riesgos ARSAC- fuente caracterizacion del proceso SAC. ISOLUCION-.

En el periodo evaluado el ARSAC, la funcionaria encargada de reportar los riesgos
operativos del area, informd a la Jefe del Area de Sistema de Atencién al Consumidor
financiero de la Entidad, en informe fechado 7 de marzo de 2018, la ocurrencia de 4
eventos asociados al riesgo R062 “indisponibilidad de los servicios TI”, denominado “fallas
tecnoldgicas”, pero que no se materializé ningun riesgo operativo®, igualmente, respecto
del seguimiento hecho por la OAGRI a los mencionados eventos, la Oficina Asesora de
Gestién del Riesgo informé a la OFCIN que estos eventos no conllevaron a una multa,
sancién econdmica, que le generara pérdidas a la Entidad, ademas explicé que éstos son
intermitencias del sistema y no son recurrentes.

3 Area de Sistema de Informacidn al Consumidor Financiero- Informe Reporte Riesgos Operativos Il semestre
de 2017, pag. 1
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RECOMENDACION 02

La Oficina de Control Interno, recomienda a la Subgerencia de Operaciones que en
conjunto con el ARSAC y Area de Atencién al afiliado, extender, en lo posible las
capacitaciones sobre contenidos del SAC (conceptos, derechos, deberes del consumidor
financiero y otros) a los Puntos de Atencion de CAJA HONOR, en el entendido que
actualmente las capacitaciones sobre SAC se imparten a los funcionarios de esta
dependencia, y sus contenidos pueden redundar en la mejora de la atencion a los
consumidores financieros en los otros Puntos de Atencion de la Entidad.

8 INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR, que establece el deber del ARSAC de desarrollar indicadores de gestion,
para el segundo semestre de 2017 el ARSAC, disefi6 cuatro (4) indicadores de gestién, que
fueron seguidos durante todo el semestre, condensando los resultados mediante informes
trimestrales (10 de octubre de 2017 y 3 de enero de 2018), a saber:

8.1 Indicador 1. DESARROLLO PROGRAMA EDUCACION FINANCIERA

Para el semestre que se analiza, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia establecio que las actividades
programadas de Educacién Financiera, serian ejecutadas en su totalidad, asi:

En el tercer trimestre se desarrollaron 9 de las 9 actividades propuestas para ese periodo:

1. Programa educacién financiera en las escuelas de Formacion de las diferentes
Fuerzas.

2. Envio de capsulas financieras a los funcionaros de CAJA HONOR vy las Oficinas de
Enlace, asi como el acceso a la plataforma virtual de Educacién Financiera y 3. visita radial
en la emisora de la Fuerza Aérea Colombiana y Programa radial en emisora del Ejército
Nacional.

Asimismo, en la Revista NOTIVIVIENDA, Edicion 58 del tercer trimestre de 2017 publicé un
articulo titulado "¢Como prepararse para un leasing?, en el que explica el concepto de
leasing, sus caracteristicas, modalidades de leasing.

En el cuarto trimestre de 2017, de acuerdo con el informe remitido por el SAC tambien
programd nueve (9) actividades de educacién financiera, que fueron las siguientes:

1. Asistencia a emisoras de Ejército, Armada y Fuerza Aérea con temas de Sistema de
Atencidon al Consumidor Financiero, PQRD, SAC Participacion en diversos canales
(emisoras, colegios, unidades ejecutoras, redes sociales, entre otros).

2. Participacion en la Feria inmobiliaria de CAJA HONOR y en EXPODEFENSA con el
stand de Educacion Financiera.

3. Presentacién de la plataforma virtual del Programa de Educacién Financiera y su
fortalecimiento por el contratista.
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4. En la Edicién 59 de NOTIVIVIENDA, correspondiente al cuarto trimestre de 2017 el
SAC publicé un articulo titulado ¢Como lograr capacidad adquisitiva?, definiendola,
tambien entrega tips para mejorar la capacidad adquisitiva (planeacion,
programacién, cotizacién, evaluacién y escogencia) de vivienda, asi como la
necesidad de asesorarse de expertos en el tema.

En ambas publicaciones, en la seccion denominada CONSULTORIO FINANCIERO, se
explican conceptos financieros necesarios para la toma de decisiones; en la Edicién 58
describe la importancia de la planeacién de las finanzas personales, analizar los ingresos y
gastos mensuales, y los gastos esporadicos, para establecer las sumas que quedan libres,
para fomentar el ahorro; en la Edicién 59 explico las consecuencias del aumento y
disminucidn en la tasa de intervencion del Banco de la Republica.

De acuerdo con lo reportado por el ARSAC a la Oficina de Planeacion de CAJA HONOR vy la
consulta en la herramienta Suite Vision Empresarial, el proceso GESTION DEL SAC, dio
cumplimiento a las metas establecidas para este indicador de gestion.

8.2 Indicador OPORTUNIDAD EN LA ELABORACION DE LAS RESPUESTAS

El ARSAC propuso como meta de cumplimiento del indicador, si el 96% de las respuestas
suministradas por la Entidad a las solicitudes de los afiliados o externos se emitian dentro
de los términos establecidos en la ley.

Se observd que para el tercer trimestre de 2017 de las 5127 solicitudes presentadas, 5127
fueron respondidas dentro de los términos legales, superando la meta propuesta por el
proceso GESTION DEL SAC.

En cuanto al cuarto trimestre de 2017 se encontrd que de las 4332 solicitudes presentadas
por los afiliados en el periodo, estas fueron contestadas dentro de los plazos dispuestos por
el proceso, es decir que, segin lo reportado por el ARSAC, se cumplié con la meta del
indicador de gestion, por lo que se concluye, que de acuerdo a los informes remitidos por
el ARSAC, el Area de Sistema de Consumidor Financiero, cumplié con las metas propuestas
para el segundo semestre de 2017.

8.3 Indicador 1 QUEJAS Y RECLAMOS A FAVOR DEL CONSUMIDOR

El proceso de GESTION DEL SAC de CAJA HONOR, propuso como meta recibir como
maximo un 25% de quejas y reclamos a favor de los afiliados; para el tercer trimestre de
2017 los afiliados presentaron 32 quejas, de las cuales el 27.59% fueron a favor del
afiliado, es decir, porque persistio la demora por parte de CAJA HONOR en el plazo para
efectuar los diferentes pagos a los afiliados, a pesar de una mejora en el mes de
septiembre de 2017.

Para el cuarto trimestre de 2017, la Entidad recibio 11 quejas, de las cuales el 15.07% fue
a favor del afiliado, entonces en un acumulado general, las quejas a favor de los afiliados
fue del 25.44%, por lo que, segun lo reportado por el ARSAC, no se cumplié en indicador,
por lo que en septiembre de 2017, por lo que se inicié la accién de mejora- No conformidad
254- que fue cerrada.
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Cabe anotar que el ARSAC, dentro del plan de accién ha insistido en que se “reguiere
sensibilizar a la Entidad respecto del impacto de quejas y reclamos, con el fin de obtener
mayor compromiso en 1as respuestas de las tareas y compromiso en el momento de
efectuarse los pagos de los trémites, con el fin de que estos sean cancelados dentro de los
términos establecidos por la Gerencia General” , también resalta que “E/ ARSAC efectud
capacitaciones seguimiento (sic) a las Areas y Grupos de Caja Honor, donde se presentaron
/as inconsistencias con los consumidores financieros, en el cual se ha podido efectuar un
avance positivo”

Sin embargo, al hacer el comparativo entre el mismo periodo para el ano 2016, se observa
gue en 2017 se presentaron 36 quejas mientras que en 2017 fueron 31 que es el 0,3% del
total de solicitudes, por lo que se redujeron las quejas, en un 20%.

En lo atinente a las reclamaciones presentadas por los afiliados, de acuerdo con la relacion
de PQRS remitida por el ARSAC a la Oficina de Control Interno, en el segundo semestre de
2016 la Entidad recibid 176 reclamos, frente al segundo semestre de 2017, que fueron 158
reclamos, es decir, una reduccion del 11%.

8.4 Indicador 4 Producto No Conforme SAC

El proceso GESTION DEL SAC, de acuerdo con los informes remitidos a la OFCIN, propuso
dentro de su gestién medir el producto no conforme del mismo, determinando que debe
ser del 2% del total de las solicitudes recibidas, por tal razén en el tercer trimestre de
2017, de las 5127 solicitudes recibidas, 28 de ellas no fueron catalogadas dentro del
producto conforme, lo que equivale al 0.55% del total de las solicitudes.

Para el cuarto trimestre de 2017, el SAC en su informe de plan de Accidn, fechado el 3 de
enero de 2018, respecto del indicador, que durante el cuarto trimestre se recibieron 4332
solicitudes, 23 de ellas fueron catalogadas como producto no conforme, lo que equivale al
0.53% del total de las solicitudes.

9. ESTADISTICAS SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

A continuacion se clasifican las peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias
presentados por los afiliados de CAJA HONOR en el periodo evaluado:

9.1 RELACION ESTADISTICA DE SOLICITUDES, PETICIONES, RECLAMOS Y
QUEJAS DE CONSUMIDORES FINANCIEROS — Segundo Semestre de 2017-

La Oficina de Control Interno, al analizar los reportes remitidos por el Area de Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero, pudo evidenciar que durante el periodo evaluado las
solicitudes que se presentaron a la Entidad en el sequndo semestre de 2017 ascendieron a
9439, de las cuales fueron 8234 peticiones, 84 consultas, 632 certificaciones, 0 denuncias,
158 reclamos, 31 quejas y 361 sugerencias, 289 felicitaciones, clasificadas en este grupo.
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Mientras que durante el mismo periodo de 2016, las solicitudes presentadas a la Entidad
fueron 11400, de las cuales 10048 fueron peticiones, 6 consultas, 726 certificaciones, 1
denuncias, 176 reclamos, 36 quejas y 407 sugerencias (dentro de las cuales estaban
clasificadas las felicitaciones.

Item Segundo Segundo Diferencia
semestre de 2016 | semestre de 2017 | 2016 Vs 2017
Peticiones 10048 8234 -1814
Certificaciones 726 632 -94
Consultas 6 84 +78
Quejas 36 31 5
Reclamos 176 158 -18
Denuncias 1 0 -1
Sugerencias 407 31 -376
Felicitaciones Clasificadas dentro 289 289
de las sugerencias
TOTALES 11400 9549 -1851

Tabla 012- Comparativo PQRDS segundo semestre 2016- segundo semestre de 2017- elaboracion OFCIN,
fuente ARSAC

Es decir, que para el sequndo semestre de 2017, hubo una reduccion de 1961 solicitudes.
También se observé que las peticiones se redujeron en un 10%, frente al afio anterior, los
reclamos disminuyeron un 11% las quejas se redujeron en un 16%, no hubo denuncias,
las sugerencias también decrecieron en un 130% pasando de 407 a 31 en los dos periodos
comparados.

9.1 Términos de Respuesta a las PQRS

De acuerdo con el Manual SAC y la normatividad vigente, los tiempos generales
establecidos por tipo de solicitud son:

Solicitudes Generales: (15 dias habiles) la respuesta a este tipo de solicitudes no
requiere una consulta o modificacién de la informacion del consumidor financiero que

reposa en la base de datos de la Entidad.

" Solicitudes que requieren consulta de la Base de Datos: (10 dias habiles) La
respuesta a este tipo de solicitudes requiere consultar la informacién del consumidor
financiero que reposa en la base de datos de la Entidad.

Solicitudes que requieren la modificacién de la Base de Datos: (15 dias habiles) La
respuesta a este tipo de solicitudes requiere la modificacion, anotacion, correccion y/o
actualizacién de la informacidn del consumidor financiero que reposa en la base de datos
de la Entidad.

Otras Solicitudes Especiales: (Maximo 30 dias) Aquellas solicitudes en que un
consumidor financiero hace referencia expresa a un término concreto dentro del cual se
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deba resolver, siendo la fuente de éste la Ley o el adelantamiento de funciones propias de
autoridades judiciales, administrativas o de control.

La OFCIN revisd la relacién de PQRDS del segundo semestre de 2017, suministrada por el
Area de Sistema de Consumidor Financiero de CAJA HONOR, evidenciando que de las 9549
PQRDS radicadas y tramitadas en este periodo, que las respuestas se profieran dentro de
los términos establecidos en el Manual SAC, encontrando que el término promedio de
respuesta es de 7.31 dias, aun cuando el citado documento establece un tiempo mayor, es
decir 15 dias habiles para las peticiones (Ley 1437 de 2011 sustituida por ley 1755 de
2015) y 5 dias para las quejas y reclamos (Ley 1437 de 2011 sustituida por la Ley 1755 de
2015).

9.2 Calidad de las Respuestas a las PQRS

La OFCIN tomd como criterios de evaluacion, la claridad, pertinencia, evaluacion juridica y
efectividad de las respuestas dadas a las diferentes PQRS de los afiliados, encontrando que
todas se ajustan a esos criterios (muestra seleccionada aleatoriamente 84 peticiones, 26
reclamos, 31 sugerencias, 31 quejas, 10 consultas, 29 felicitaciones), evidenciando que las
respuestas a las solicitudes de los afiliados estan redactadas en lenguaje comprensible,
analizando la solicitud, e informando las lineas de contacto de los diferentes canales de
comunicacién de CAJA HONOR, siendo amables con el afiliado, analizando detalladamente
la solicitud y explicando las razones por las que procede o no la respectiva solicitud.

En lo atinente a las quejas y reclamos, las respuestas del Area del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero —ARSAC-, explican los procedimientos adelantados para dar
respuesta a la misma, agradece al afiliado el haber puesto en conocimiento dicha situacion,
en aras de la mejora continua del SAC.

9.3 PETICIONES
9.3.1 Relacion Peticiones remitida por el ARSAC

De la relacién de peticiones remitidas por el Area de Atencién al Consumidor Financiero de
CAJA HONOR, de acuerdo con la clasificacion del Area estas fueron en total 8234, que en el
archivo enviado, no estaban clasificadas por temas.

9.3.2 Peticiones analizadas por la Oficina de Control Interno- Muestra
Seleccionada-

Durante el segundo semestre de 2017, los afiliados presentaron 8234 peticiones a CAJA
HONOR; de ellas, la OFCIN selecciond como muestra 86 radicados, que equivalen al 1%
del total, encontrando que por medio de este mecanismo, de la muestra seleccionada, las
peticiones que se radicaron en CAJA HONOR en el periodo que se examina son las que se
enuncian en la siguiente tabla:
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| NUMERO DE
PETICIONES |
| PETICIONES

Tabla 013 Motivos de peticiones presentados en II- semestre 2017 al ARSAC muestra seleccionada-Fuente

Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero —CAJA HONOR
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Grafico 003 — Clasificacién Peticiones SAC- II semestre 2017- muestra seleccionada- fuente ARSAC-
Workmanger

De la muestra seleccionada, se evidencié gue la principal peticion de los afiliados a CAJA
HONOR tiene que ver con la expedicion de certificacion y la Resciliacién del contrato, con 7
solicitudes cada una, es decir 14, ascienden al 15% de las peticiones.

En segundo lugar, con 16 peticiones, se ubican las solicitudes relacionadas con la
actualizacion de datos de la cuenta individual, el pago de aportes de afiliado fallecido, la
prorroga de postulacion al subsidio de vivienda y la acreditacién de Vivienda 8, con 4
solicitudes cada una, constituyendo el 18% del total.
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En tercer lugar, con 21 solicitudes, distribuidas con 3 peticiones cada una, estan las
solicitudes de suspensién de descuento, informacién sobre cuenta individual, el pago de
cuotas dejadas de aportar, solicitud copia de documento del tramite, solicitud de extracto
de la cuenta individual, la devolucién de aportes y cesantfas, e informacion sobre
descuento de cuota extraordinaria del fondo de solidaridad, estas peticiones conforman el
25% del total de la muestra seleccionada aleatoriamente por la OFCIN.

En cuarto lugar, con 2 peticiones cada una, los afiliados solicitaron informacion a CAJA
HONOR sobre el trdmite en la Entidad; desbloqueo de cuenta individual por divorcio y
liquidacién de sociedad conyugal; el traslado de AFP a CAJA HONOR; desblogueo de
cuenta individual causal cruce subsidio; levantamiento de medida cautelar; consignacion de
dinero de cuenta individual de afiliado privado de la libertad; reporte cesantias; retiro de
cesantias, solicitud de subsidio para militar discapacitado; informacion general; vy
unificacién de cuenta individual, para un total de 22 peticiones, que suman el 25% de las
peticiones revisadas.

El 17% restante, con 1 solicitud cada una, los peticionarios solicitaron a CAJA HONOR
informacion relacionada con el giro de 1/12 de las cesantias a la cuenta individual;
desistimiento del tramite; subsidio de vivienda por retiro de la Fuerza; verificacion cuenta
individual; suspensién del tramite por parte de CAJA HONOR; desbloqueo de cuenta
individual causal no acreditacion; certificacion aportes voluntarios; revision aportes de
cuenta individual; descuento al momento de retiro, con 12 solicitudes.

9.3.2.1 Peticiones por Punto de Atencion- canal de comunicacién-

De la muestra seleccionada por la Oficina de Control Interno, se evidencid a nivel nacional,
el Punto de Atencion de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policla que mas
peticiones recibié fue el de Bogota, con 19 peticiones, seguido por el Punto de Atencion de
Medellin con 5, y con 3 peticiones cada uno, los Puntos de Atencion de Cali, Cartagena e
Ibagué.

Con 2 peticiones cada uno, los Puntos de Atencion de Barranquilla y Bucaramanga, y con 1
peticidén cada uno, el Punto de Atencién de Florencia; es importante mencionar que todos
los Puntos de Atencidn reciben solicitudes de afiliados y externos residenciados en las zona
de su cobertura.

Finalmente, las peticiones radicadas en los municipios de Armenia, Buenaventura, La
Dorada, Pereira, Rionegro, y Valledupar, corresponden a las visitas del Punto de Atencién
Mévil de CAJA HONOR, dentro de su recorrido por el territorio nacional, de acuerdo con el
cronograma para la vigencia 2017, a continuacion se grafican las peticiones antes
descritas:
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PETICIONES POR PUNTO DE
ATENCION-SAC- CAJAHONORIII
SEMESTRE 2017-
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.

Grafico 004 — Clasificacién Peticiones por Punto de Atencién.- SAC- II semestre 2017- muestra seleccionada-
fuente ARSAC- Workmanger

De la muestra seleccionada, se evidencid que en 37 de las 86 peticiones examinadas fueron
remitidas por correo electrénico, es decir el 41% de la muestra la constituyen solicitudes en
formato digital, en las que no se pudo establecer desde qué lugar se enviaba la solicitud a
través de la pagina web de CAJA HONOR, porque al ingresar en el formato de PQRD no
tiene dispuesta una casilla con la ubicacién del solicitante, asi:
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Pantalla 023- formato de PQRD en www.cajahonor.gov.co- fuente www.cajahonor.gov-co

9.3.2.2 respuestas del ARSAC a las peticiones — muestra Seleccionada-

De las 86 peticiones seleccionadas por la OFCIN como muestra en esta auditoria, se
observd que ninguna de ellas sobrepasd los 15 dias establecidos en el Codigo de
Procedimiento administrativo reglamentado por la ley 1755 de 2015, articulo 14 numeral 1,
siendo el promedio de respuesta 7.3 dias.

La OFCIN encontrd que en los documentos de las respuestas emitidas por el ARSAC a las
peticiones de afiliados y externos, en ninguna de ellas, el proceso GESTION DEL SAC,
informara en su escrito de respuesta que contra la misma proceden los recursos de
reposicion y apelacion.

RECOMENDACION 03

La OFCIN recomienda al ARSAC adicionar a las respuestas a las peticiones de los afiliados,
por la que se expide un acto administrativo de caracter particular, lo dispuesto en el
articulo 76 del CPACA, es decir si dichos escritos son suceptibles de recursos de reposicion
en subsidio apelacién, en el entendido que las respuestas emitidas por la Entidad a traves
del SAC son actos administrativos, en consonancia con el articulo 13, 15, 16, 24, 66 de la
misma norma.

9.4 QUEJAS
9.4.1 Relacion remitida por el ARSAC

De la relacion de 31 quejas remitidas por el Area de Atencién al Consumidor Financiero de
CAJA HONOR, la OFCIN las analizd en su totalidad, resultados que se describen en la
siguiente seccion del presente informe.
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9.4.2 Quejas analizadas por la Oficina de Control Interno- Muestra
Seleccionada-

Durante el segundo semestre de 2017, los afiliados presentaron 31 quejas; la OFCIN las
selecciond en su totalidad, encontrando que la primera causa de inconformidad de los
afiliados es por la “atencion del funcionario”con 11 quejas.

En segundo lugar, se ubica la molestia de los afiliados/ visitantes respecto del "servicio de
porterid”, y la “deficiente informacion del funcionario”y “Contact Center”, con 3 quejas
cada uno.

En tercer lugar, los afiliados manifiestan insatisfaccion respecto del parqueo de
Bucaramanga, y la solicitud de documentos para el tramite, con 2 quejas cada uno.

En cuarto lugar, con 1 queja, los afiliados que radicaron quejas relacionadas con la falta de
unidad de criterio de los funcionarios, la peticion de documentos no incluidos expresamente
en el tramite al afiliado, atencion del call center.

QUEIJAS SAC- CAJAHONORII
SEMMESTRE DE 2017-

Grafico 005 — Clasificacion Quejas CAJA HONOR- SAC- II semestre 2017- muestra seleccionada- fuente
ARSAC- Workmanger

En las quejas analizadas por la OFCIN, éstas fueron respondidas en un promedio de 5 dias,
en ellas el ARSAC sintetizd la queja del afiliado, trascribio la respuesta del Area involucrada
y agradecid al guejoso el tiempo gue destind para interponer la queja, informando las
acciones pertinentes para cada una de ellas.

En cuanto a las quejas presentadas por la atencidn de los funcionarios, el ARSAC de
acuerdo con el procedimiento establecido, traslada la queja al funcionario involucrado para
que responda a la misma, posteriormente, en la respuesta al quejoso trascribe la respuesta
del funcionario y del lider del Punto de Atencidn, asi como las medidas a adoptar, segln el
caso.
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En cuanto a la queja presentada por peticion de documentos no expresamente incluidos
en el trémite, en el radicado 06-01-20170925015758, que expresa su inconformidad por la
demora en el trdmite de V8, la Entidad respondié que el trdmite habia sido suspendido
porque el afiliado no habia diligenciado el formato de procedencia de recursos, como se
muestra en la siguiente pantalla:

B = 8 raQuEls teadf LT

O @
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Kirbin Alfredo Castro Drozco
Kt Bt CE SO RO TEn. PR IB.00V.00
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Pantalla 025- Respuesta queja SAC IT semestre de 2017- fuente ARSAC-Workmanager

La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR, consultd en la pagina web de CAJA HONOR,
la documentacion del trémite M8 para vivienda nueva y usada, sin encontrar que para el
mismo, se requiriera el diligenciamiento de formato de procedencia de los recursos, como
se muestra en la siguiente pantalla:

hadae \iesnds B ¢
. c O Wit ARIANENAT GEN.LD !
Constructor
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Constructoras e Inmobiliarias
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Recientes
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Pantalla 026- Pantalla del tramite M8 en www.cajahonor.gov.co
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RECOMENDACION 04

Oficina de Control Interno recomienda al ARSAC en conjunto con el ATEAF y la OFICINA
ASESORA DE GESTION DEL RIESGO Y OFICINA ASESORA DE PLANEACION, informar a los
afiliados los documentos adicionales al tramite que deben diligenciar si se adelanta la
adquisicion de un inmueble con recursos propios, teniendo en cuenta que en el FUP no se
mencionan expresamente, a fin de minimizar la materializacion del riesgo  RO16
Asesoramiento deficiente a clientes.

9.4.2.1 Quejas por Punto de Atencion- canal de comunicacion-

De la muestra seleccionada por la Oficina de Control Interno, se evidencié que el Punto de
Atencidn de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia que mas quejas recibid fue el
de Bogotd, con 17 quejas, que conforman el 61% del total de la muestra.

En segundo lugar se ubican las quejas radicadas contra el Contact Center, con 3, que
suman el 11%, en tercer lugar con 2 quejas cada uno, los Puntos de Atencion de Ibagué y
Florencia, asi como las quejas verbales, es decir el 21% del total.

En cuarto lugar, con 1 queja cada uno, los Puntos de Atencidon de Medellin y Cali, con el
8% de las quejas.

QUEJAS POR PUNTO DE ATENCION-
SAC Il SEMESTRE DE 2017- CAJA
HONOR

Grafico 06- Quejas por Punto de Atencion- SAC Il Semestre de 2017- fuente ARSAC-Workmanager

9.5 RECLAMOS:
9.5.1 Relacion de reclamos remitidos por el ARSAC- Muestra seleccionada-

Esta opcion, fue utilizada por los afiliados principalmente por el recibo de la respuesta,
durante el segundo semestre de 2017 el ARSAC recibié 158 reclamos, de los cuales la
OFCIN selecciond como muestra aleatoria un total de 28, que equivalen al 19% del
universo, para proceder a analizarlos e identificar las principales causas que los generan.
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De los reclamos examinados por la OFCIN, se evidencié que 8 de ellos fue por “demoras en
el pago del trémite de vivienda &', seguido por 'falta de unificacion de criterid’ con 3
reclamaciones, en tercer lugar “demoras en tramite del segundo pago” con 2 reclamos.

Con 1 reclamacién cada uno, estan inconformidades de los afiliados por: Publicacidn en
REVISTA NOTIVIVIENDA de proyecto de vivienda que no cumple con los requisitos
establecidos por CAJA HONOR, inconformidad por listado de documentos para el tramite;
inconsistencia en la cuenta individual; demora en la atencién en Punto de Atencion;
Inconsistencia en el extracto; mal servicio de la Entidad, envio de extractos; informacion
de tramite para afiliado desaparecido; no entrega de vivienda a beneficiario de Fondo de
Solidaridad; subsidio de vivienda; no recibo de documentos para tramite retiro de
cesantias; no aparecen completos los documentos para tramite de M8.

De las anteriores reclamaciones, se observa que en términos generales los principales
motivos de descontento de los afiliados estéan relacionados con la atencién de los
funcionarios, los documentos de los tramites (incluidos o no) extractos de cuenta individual,
falta de unidad de criterios de informacion.

9.5.3 Reclamos por Punto de Atencién y Canal de Comunicacion

De los 158 reclamos que se radicaron en el periodo evaluado y de la muestra seleccionada
(29) que equivale al 19% del universo, encontrando que el Punto de Atencion con mas
reclamaciones es el de la sede principal en Bogota, con 9, seguida del Punto de Atencion
de Barranquilla con 4 y el Punto de Atencién de Medellin con 2 y los Puntos de Atencion de
Florencia, con 1 reclamacion; de las reclamaciones seleccionadas, 5 de ellas no pudieron
ser visualizadas por la configuracion de la herramienta tecnoldgica Workmanager.

El canal de comunicacidn mas usado por los afiliados para presentar los reclamos, fue el
correo electrénico con 16 de los 29 reclamos seleccionados aleatoriamente en la auditoria.

Desde el punto de vista porcentual, se evidencia que el 28% de la muestra seleccionada
corresponde al Punto de Atencién de Bogotd, con 9 reclamaciones, seguido por el punto de
atencion de Barranquilla con el 13.3% Medellin con el 6.66% y Florencia con el 3.33%

9.6 SUGERENCIAS
9.6.1 Relacion Sugerencias Remitidas por el ARSAC- muestra seleccionada-

Durante el segundo semestre de 2017, de acuerdo con la relacion de sugerencias remitidas
por el ARSAC, se recibieron 31 Sugerencias, que fueron seleccionadas por la OFCIN, y se
clasifican de la siguiente manera:
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Nimero de

Sugerencias
Envio de respuestas en formato PDF 2

SUGERENCIAS

Suscripcién de convenios con méas firmas avaluadoras

Vista Punto Atencién Movil a Urabé

Habiltacion Punto de Atencidn Venecia- Bogotd

Ampliacién de anaqueles Sede Principal

Revaluacion Modelo Leasing de 2 afios 2 7 afios de edad del inmueble

Adecuacion parqueadero PABUC

Restriccion de consulta en portal transaccional

Capacitacion en atencion al cliente
Disefio de estrategias para evitar demara en entrega de certificacion en declaracion de renta

Reduccion de tiempo para tramite

Reduccion de documentos para trémite

Permiso de ingreso a CAJA HONOR con 1 acompafante

Actualzacion en la pagina web de los horarios de atencion

Punto de Atencion en Pereira

Capacitacion sobre tramite a constructora

Inclusién de ndmero de aportes en los extractos

Aumento de personal al medio dia

Instalacidn de mesén de apoyo en PAFLO

Permiso de ingreso con celulares
Evaluacion certificacion bancaria BBYA

Capacitacidn a funcionarios sobre procedimientos

Demora en Punto Atencidn Ibagué

el B IR BN B B B B T o I I B B B A I i B B S T B BT I IS BT

Control de funcionarios con convenios
TOTAL

o
ot

Tabla 014 clasificacion del ARSAC a las sugerencias- fuente ARSAC- WORKMANAGER

De la anterior tabla se observa que el 10% de las sugerencias estan relacionadas con el
tiempo de atencion en el PAIBA, seguidas con 2 sugerencias atinentes a la suscripcion de
convenios con firmas avaluadoras; permiso de ingreso de afiliado con un acompanante; y la
inclusion del nimero de aportes en el extracto de cuenta individual, y capacitaciéon a
funcionarios en atencidn al cliente es decir el 20%.

Las sugerencias restantes, con una cada una, se refieren a aspectos tales como: envio del
extracto en formato PDF, visita de Punto Mdvil a Urabd; habilitacion Punto Mévil Venecia
(Bogota) y Pereira, Instalacion de meson en el Punto de Atencidon de Florencia; asi como
permiso de ingreso a los Puntos de Atencién con celular; revaluacion del Modelo de
Vivienda Leasing, con respecto a la edad de construccion del inmueble; adecuacion
parqueaderos PABUC; capacitacion a funcionarios en tramite; capacitacion a funcionarios
sobre procedimientos; agilizacion entrega de certificaciones para declaracion de renta;
reduccion del tiempo para tramite; reduccion de documentos para tramite; aumento de
personal al medio dia; control de funcionarios con convenios, y evaluacion de certificacion
bancaria del BBVA.
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De este Ultimo grupo de sugerencias, se observa que los afiliados sugieren mejoras en
visitas y nuevos puntos de Atencidn, asi como infraestructura de los existentes; modelo
de Atencidn Leasing, capacitacién a funcionarios, modificacién de tiempos y documentacion
requerida para el tramite y certificaciones.

La OFCIN evidencié que en promedio ponderado, el tiempo de respuesta a las mismas fue
en promedio de 5.1 dias, estando acorde con los términos de la ley 1755 de 2015.

9.6.2 Sugerencias por Punto de Atencién y Canal de Comunicacién

De las 31 sugerencias radicadas en CAJA HONOR durante el segundo semestre de 2017, se
observé que 21 de ellas fueron en formato fisico (68%) y 10 a través de medios
electrénicos (32%) de la misma manera, que el Punto de Atencién que mas sugerencias
recibié fue PABOG (11), que ascienden al 36%; seguido de 9 que no establecen lugar de
ubicacién del afiliado que hace la sugerencia, que suma el 29%; Yy los Puntos de Atencion
de Ibagué y Medellin con 3 cada uno, es decir el 20% del total de sugerencias.

El canal de comunicacidon mas usado por los afiliados para hacer sus sugerencias fue el
formato fisico, con 21 sugerencias.

SUGERENCIAS CAJA HONOR - POR PUNTO DE
ATENCION - Il SEMESTRE DE 2017-

P
T

Grafico 07- Sugerencias CAJA HONOR- SAC II Semestre de 2017- fuente ARSAC-Wormanager

9.7 DENUNCIAS

Durante el segundo semestre de 2017, segun lo reportado por el ARSAC a la Oficina de
Control Interno de CAJA HONOR, no se recibieron denuncias.

Pagina 42 de 52



9.8 FELICITACIONES

Durante el segundo semestre de 2017, de acuerdo con la informacion suministrada por el
ARSAC a la OFCIN, en el mencionado periodo, CAJA HONOR recibié 289 felicitaciones.

9.8.1 Felicitaciones- Muestra Seleccionada

De las felicitaciones radicadas en formato fisico y electronico, la Oficina de Control Interno
de la Entidad, selecciond aleatoriamente de 29 felicitaciones, que ascienden al 10% del
total, evidenciando que 22 de ellas fueron dirigidas a los funcionarios de CAJA HONOR, 4 a
Puntos de Atencién; 3 a Punto de Atencion Movil, a continuacion se ilustran las
felicitaciones por Punto de Atencion:

Nimero de

Felicitaciones por Punto de AtencmlJ Felicitaciones

Ut

Punto de Atencion Sede Principal

Punto de Atencion Barranquilla

Punto de Atencion Bucaramanga

Punto de Atencion Cali

Punto de Atencion Cartagena

Punto de Atencion Ibagué

Punto de Atencidn Medellin

Punto de Atencion Movil mas a menudo
Enlace PONAL

W= O NN NN

Tabla 015- Sugerencias CAJA HONOR- Punto de Atencion- segundo semestre de 2017- fuente
ARSAC- Workmanager

De las anteriores felicitaciones, se observa que el Punto de Atencidén que recibid mas
felicitaciones durante el periodo evaluado fue el Punto de Atencion de Cali, con 7
felicitaciones, que suman el 23%, seguida por el Punto de Atencién de Ibagué, con 6, que
conforman el 20%, seguida por el Punto de Atencidon Sede Principal, con 5 felicitaciones,
que ascienden al 17%, y con 2 felicitaciones cada uno, los Puntos de Atencién de
Barranquilla, Bucaramanga, Cartagena.

9.9 CONSULTAS- muestra seleccionada

En el transcurso del segundo semestre de 2017, el ARSAC recibio 84 consultas, de las
cuales la OFCIN reviso aleatoriamente 10 de ellas, encontrando que en 2 de ellas
solicitaban explicacién de los descuentos por ahorro obligatorio, CAJA HONOR respondid
que dichos descuentos eran por el aporte extraordinario al Fondo de Solidaridad.

Otras consultas estuvieron encaminadas a obtener informacién sobre si la Entidad tiene
Puntos de Atencién en el Eje Cafetero, también si se podria adquirir con el subsidio de
vivienda un inmueble hipotecado obligacién de la que no es titular el consultante.

Igualmente se consulté a CAJA HONOR sobre descuentos no reflejados en los saldos de la
cuenta individual, saldos a favor de beneficiario de Fondo de Solidaridad, envio de
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extractos de CAJA HONOR al consultante, la OFCIN verificd que la Entidad brindara
respuesta a todas ellas, que se hizo dentro de los plazos dispuestos en la ley 1755 de 2015.

RECOMENDACION 05

La OFCIN recomienda al SAC- ATEAF y OFICINAS DE ENLACES coordinar estrategias de
divulgacion sobre el descuento de las dos cuotas extraordinarias al Fondo de Solidaridad de
CAJA HONOR, contempladas en el articulo 61 del Acuerdo 05 de 2017, para que los
afiliados tengan conocimiento del descuento extraordinario de las 2 cuotas adicionales a las
168 de ahorro obligatorio.

9.10 SOLICITUDES, RECLAMOS Y QUEJAS POR PUNTO DE ATENCION

Dentro del cuadro remitido por el ARSAC, que relaciona las estadisticas de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, fecha de radicado de entrada y fecha de radicado de
salida, asi como la clase de solicitud y su motivo, el mismo no contiene una casilla donde se
indigue el punto de atencidon donde fue radicada la respectiva solicitud, peticion o reclamo,
a pesar que en estos dos Ultimos ftems el Area de Atencién al Consumidor Financiero, tiene
un registro detallado del tramite dado a las quejas y reclamos, en la consulta se hace
dispendioso establecer el lugar de procedencia de las PQRS, lo que no permite a la
auditoria cubrir todos los puntos de atencion de CAJA HONOR, como se observa en la
pantalla:

Pantalla 27 Cuadro de PQRS II Semestre de 2017- remitido por ARSAC

OPORTUNIDAD DE MEJORA 01

La Oficina de Control Interno, recomienda al ARSAC que en el cuadro donde se relacionan
los radicados de las diferentes PQRS, adicionar una casilla con el nombre del solicitante y
el Punto de Atencién donde fue radicado la peticién, queja, reclamo o sugerencia, para
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establecer quién es el afiliado y si ha realizado solicitudes similares en CAJA HONOR, vy
identificar facilmente cuales son los puntos de atencion donde se presentan la mayor
cantidad de quejas y reclamos, y los motivos mas frecuentes, con el fin de disefar
estrategias especificas para optimizar la calidad del servicio.

10 OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS A LOS REQUERIMIENTOS

10.1 Calidad en las respuestas:

Con el fin de identificar si las respuestas emitidas por el Area de Atencién al Consumidor
Financiero de Caja Honor, estan cumpliendo con los criterios establecidos en la guia de
operacién “Hacer seguimiento, control y monitoreo de solicitudes de consumidores
financieros, numeral 4.7” que dice: "se debe realizar seguimiento de las respuesta a los
consumidores financieros, para verificar si son certeras, pertinentes”. La Oficina de Control
Interno selecciond un muestreo aleatorio de cada uno de los items de peticiones, quejas,
reclamos, requerimientos y oftros, seleccionando una respuesta mensual, tomando como
referencia los siguientes criterios de evaluacion:

a) Claridad: Lenguaje claro, respetuoso y calido.

b) Pertinencia y precision: Hace referencia a la congruencia de la respuesta con lo
solicitado y a la incorporacion de los elementos necesarios e indispensables en la
contestacion.

c) Evaluacion Juridica: Respuesta al consumidor financiero en estricto derecho.

d) Efectividad: Satisfacer la solicitud del Consumidor Financiero para que esta no se
presente nuevamente.

La Oficina de Control Interno, solicitd al ARSAC una relacion de las Peticiones, Quejas vy
Reclamos radicados en CAJA HONOR durante el segundo semestre de 2017, de cada uno
de los items evaluados, se tomé como muestra total de 217 solicitudes (84 peticiones, 31
guejas, 29 reclamos, 10 consultas, 31 sugerencias, 29 felicitaciones) , distribuidas en cada
mes del periodo evaluado, se analizd la claridad, calidad, pertinencia, y oportunidad de la
respuesta suministrada por el SAC al afiliado; evidenciando que la respuesta dada por el
ARSAC estaba dentro de los términos establecidos en el Manual SAC, como se evidencié en
los papeles de trabajo de la presente auditoria; en ellas se observd que el ARSAC respondio
de fondo a la peticidn, queja, reclamo, denuncia del afiliado, haciendo un analisis de la
situacion factica presentada, y emitiendo respuesta adecuada al requerimiento, y con el
sustento normativo, segtin el caso.
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11- ACCIONES CONSTITUCIONALES DE TUTELA INTERPUESTAS POR LOS
AFILIADOS A CAJA HONOR POR RESPUESTAS DEL SAC.

Previa solicitud a la Jefe del proceso misional Gestién del SAC y al Area Juridica de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia, sobre las acciones constitucionales de tutela
instauradas por los afiliados de CAJA HONOR como consecuencia de las respuestas
emitidas por el ARSAC a sus solicitudes, y en aras de conocer cuales son los motivos para
la presentacién de estas acciones, invocando la presunta vulneracion del derecho
fundamental de peticion, o la trasgresion de este derecho, en conexidad con otros
derechos protegidos por la Constitucién Politica de Colombia.

Durante el segundo semestre de 2017, segun la informacion remitida por la Oficina Asesora
Juridica de CAJA HONOR, las acciones de tutela que instauraron los afiliados en contra de
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia por presunta vulneracion a sus derechos
fundamentales fueron en total 135 acciones constitucionales, por vulneracion al derecho de
peticién, derecho a la vivienda digna, derecho a la igualdad, derecho al minimo vital, como
se relaciona a continuacion:

Descripcion Tutelas %
Derecho a la vivienda digna (Art. 51 CN) 44 37%
37%
Derecho de Peticion ( Art 23 CN) 52 44%
Derecho al debido proceso (Art 29 CN) 11 9%
Derecho a la igualdad (Art 13 CN) 9 7%
Derecho a la vida digna (Art 11 CN) 2 1%
Derecho a la dignidad humana (Art 13 CN) 1 1%

Tabla 016- Acciones de Tutela contra CAJA HONOR- Segundo Semestre de 2017- elaboracién OFCIN, fuente
OAJUR.

ACCIONES DE TUTELA Il SEMESTRE DE 2017

Grafico 08- Acciones de Tutela Contra CAJA HONOR-SAC II Semestre de 2017- fuente ARSAC OAJUR
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En términos generales, el porcentaje de sentencias favorables a CAJA HONOR en las
acciones de tutela es del 90% vy el 10% en sentido contrario, y especificamente en lo
relacionado con el derecho de peticion, el sentido de la sentencia es 92% a favor y 8% en
contra de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

11.1 Acciones de Tutela por presunta Vulneracion al Derecho de Peticion-

De las 52 acciones de tutela interpuestas contra CAJA HONOR por presunta vulneracion al
derecho de peticidon (Articulo 23 CN) 47 sentencias fueron a favor de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia, 5 providencias en sentido adverso a los intereses de la Entidad;
de estos fallos, la sequnda instancia revoco dos (2) sentencias.

11.1.1. Radicado 2017- 1438

De las 5 sentencias proferidas en contra de CAJA HONOR, en el radicado 2017-1438, el
Despacho considerd que “1. La Entidad demandada dio respuesta de fondo a la solicitud
radicada el 18 de junio de 2017, el 31 de julio de 2017, sin embargo, envid la comunicacion
a un correo electronico que no correspondia con el proporcionado por la solicitante, para
efecto de notificacion, 2, al percatarse de su error en la notificacion, la entidad envio la
respuesta al correo electronico de Ja solicitante el 13 de septiembre de 2017, y en la misma
fecha lo envid a su direccion proporcionada por la accionante en monteria, no obstante, en
el expediente no obra constancia de que la solicitante efectivamente haya recibido /a
respuesta ni en su correo electronico, ni en la direccion proporcionado en la ciudad
mencionada (...) c)sobre la notificacion electronica en aplicacion a lo indicado en el inciso
1 del numeral 3 del art 291 del CGP (se presumird que el destinatario ha recibido la
comunicacion cuando el iniciador recepcione el acuse de recibo’,(...) En virtud de lo
anterior, se tiene que, la entidad no probd que la solicitante recibiera el correo electronico
ni el correo fisico enviado a su direccion, y por ello, no se ha probado que efectivamente
se haya notificado la respuesta.

(...) Asi las cosas, y teniendo en cuenta los argumentos, las pruebas obrantes en el proceso
y la jurisprudencia antes anotada, la sala considera gue, para que la actuacion de la
entidad estuviera acorde con el ordenamiento juridico era necesario que, esta ademas de
responder de fondo el derecho de peticion interpuesto por la accionante el 18 de julio de
2017 debid notificar respuesta a la accionante. Por lo anterior, se encuentra gue no se ha
satisfecho el derecho fundamental ejercido por la parte demandante, es decir, gue no se
superd el hecho que motivo esta accion se encuentra acreditada /a violacion del derecho
fundamental de peticion, toda vez, que solo se limito a expedir contestacion, y no obstante,
no consta que a la accionante se le haya puesto en conocimiento o efectivamente dicha
respuesta. Fn este sentido, se impone proteger esta garantia constitucional, para cuyo
efecto se ordenara al gerente general de la CPVMP, o su delegado, que dentro del término
de 48 horas habiles contadas a partir de la notificacion de esta providencia, notifigue Ia
respuesta de fondo a lo solicitado en el derecho de peticion interpuesto por la accionante
el 18 de julio de 2017, en la forma indicada en los articulos 65 a 73 de CPACA, esta tutela
no fue impugnada por CAJA HONOR.

11.1.3 Radicado 2017-0790

En Sentencia de fecha 1 de noviembre de 2017, que declard la vulneracion al derecho
fundamental de peticion por CAJA HONOR, el Despacho consideré que “/a entidad
accionada, a quien el actor elevo la peticion del 29 de agosto de 2017, a la fecha no ha
dado respuesta de fondo a la peticion elevada (...) Segun informo la jefe de la oficina
Juridica de la Entidad accionante (sic) son muchas las peticiones que sobre el mismo
aspecto ha elevado el sefior (...) sin embargo, sobre la peticion material de /a presente
tutela indico que mediante escrito del 24 de octubre de 2017 y notificada el 25 del mismo
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mes y afo le informaron al accionante (...) que el 8 de septiembre de 2017, mediante oficio
03-01-201709080336002 CAJA HONOR emitid respuesta de fondo y dentro de los términos
legales (...) Ahora, como en la respuesta dada al accionante CAJA HONOR indico que " todo
esto le fue informado mediante comunicacion del jefe de grupo de orientacidn de la
PONAL, encuentra la Sala que tal comunicacion data del 16 de noviembre de 2016, es decir
hace 11 meses y 15 dias, y la peticion que origina esta accion data del 29 de agosto de
2017, Ahora, cotejada la peticion con la respuesta dada y conforme a lo resefado por la
policia nacional en el informe de tutela rendido, se encuentra latente la vulneracion al
derecho fundamental de peticion en virtud a que CAJA HONOR como administradora de las
cesantias y ahorros de los miembros de la fuerza puiblica debe conocer que es la tesoreria
general de la policia nacional la dependencia competente para suministrar /a informacion
requerida por el sefor (...) por lo que es ante ella que debe tramitarla, de manera que €l
accionante obtenga una respuesta clara, de fondo y congruente indicandole el estado en
que se encuentran los aportes que le fueron descontados durante el tiempo que duro
vinculado a la Policia Nacional.

(...) Con base en tal informacion, solo resta establecer el estado de los mismos, vale decir,
su valor actual, en donde se encuentran depositados y de qué manera puede acceder a
ellos. La accionante (sic) no probd que hubiese realizado gestion alguna ante la tesoreria
General de /a Policia Nacional como indica la Policia Nacional en su informe, pues no obra
prueba que dé cuenta que la accionada hubiese corrido traslado de la peticion elevada por
el accionante a la precitada dependencia. Por lo anterior, CAJA HONOR aunque alego
prueba de que contestd la peticion y la misma fue puesta en conocimiento del accionante,
la misma no cumple con los requisitos establecidos por /a jurisprudencia en virtud a que no
resolvié de fondo lo solicitado por el accionante, quien lleva ya dos arios intentando tener
informacion acerca de sus aportes realizados. Debe resaltarse ademdas que se trata de un
adulto mayor, quien alcanza la edad de 74 afios a quien no deben trasladdrsele los
inconvenientes internos de las fallas del servicio o de la falta de gestion de las entidades
publicas”

En la parte resolutiva de la sentencia ordena a CAJA HONOR ‘que en e/ término de 48
horas siguientes a la notificacion de esta providencia, gestione ante la Tesoreria General de
/a Policia Nacional el estado de cuenta de los aportes a vivienda militar del sefior (...) de
manera que dentro de los diez dias siguientes, resuelva realmente y de fondo la peticion
elevada por el accionante”

El fallo fue impugnado el 8 de noviembre de 2017, y la Segunda Instancia consider6 que
“se vislumbra la vulneracion al derecho fundamental de peticion del accionante por parte
de la entidad accionada, por lo que no es posible acceder a la revocatoria del amparo que
en primera instancia se emitio (...) no es posible encontrar cumplida la carga de
notificacion de la referida comunicacion, Lo anterior, de atender que al expediente no se
allego copia del envio de la mencionada respuesta al peticionario, carga que la entidad
accionante reconoce, incumplid, sin que sea posible aceptar la justificacion que trae a
colacion, pues las respuestas y envios que allega hacer alusion a peticiones anteriores a la
que generaron la presente queja constitucional, En consecuencia, no son de recibo los
argumentos — esgrimidos por la impugnante al sustentar su censura, toda vez gque
atendiendo la esencia de la citada garantia constitucional, la cual es la respuesta efectiva a
las peticiones de los ciudadanos, la referida informacion debic ser puesta en conocimiento
del tutelante. DECISION CONFIRMA el fallo impugnado, de conformidad con lo expuesto
en la parte motiva”

RECOMENDACION 06

De los radicados de tutela 2017-1438 y 2017-0790, los Jueces Constitucionales
consideraron que no cesaba la presunta vulneracién al derecho fundamental de peticion al
responder la misma, sino que la Entidad tiene la carga de verificar que la respuesta sea
efectivamente recibida por el destinatario, razén por la cual la OFCIN recomienda al ARSAC
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que en el tramite de las respuestas a las peticiones de los afiliados y aquellas que se surtan
dentro del trémite de las acciones de tutela que se interpongan por causa de la falta de
respuesta a las solicitudes de las mismas, se haga un seguimiento a la guia de envio y se
allegue en la contestacion de la tutela o impugnacion de la misma, una pantalla de la
trazabilidad del envio de la respuesta al accionante.

11.1.2 Radicado 2017-288

Mediante Sentencia del 26 de octubre de 2017, que ordend el amparo al derecho
fundamental de peticién, el Despacho en sede de tutela, considerd que “(...) ha quedado
demostrado que la sefiora (...) remitio el 23 de agosto de 2017 derecho de peticion a la
CPVMP a través de servientrega, el 24 de agosto dicha entidad lo recibid, el Jefe del SAC
con oficio del 6 de septiembre de 2017 informd a la actora que en relacion con la
certificacion del subsidio otorgado al sefior (...), procederd en un término de 10 dias
habiles a emitir respuesta de fondo, dado que el drea de mercadeo y solucion de vivienda
se encuentra haciendo la verificacion correspondiente. De acuerdo con lo anterior, resulta
claro que ala accionante le ha vulnerado su derecho de peticion, pues en relacion con su
solicitud de certificacion del monto que tenia ahorrado su difunto esposo ha trascurrido
con suficiencia el término que tenia la demandada para darle respuesta, sin que ello
hubiera ocurrido”

La Oficina Asesora Juridica de CAJA HONOR impugnd la sentencia de primera instancia, y
en Fallo proferido el 13 de febrero de 2017, se resolvié “REVOCAR el fallo del 26 de
octubre de 2017, en su lugar declarar carencia actual del objeto por hecho superado”.

11.1.4 Radicado 2017-893

En sentencia del 22 de noviembre de 2017, el Juez de Tutela, para conceder el amparo al
accionante considerd que “e/ sefior (...), no cuenta con un mecanismo legal para solucionar
la contestacion al derecho de peticion que el 18 de febrero del cursante afio envid al
Ministerio de Defensa Nacional (...) la accion de tutela es el camino institucional mediante
el cual puede obtener la pretension que demanda en el derecho de peticion gue envio por
correo, pues debio ofrecerse una respuesta de fondo, ya que el ministerio remitio la
peticion a la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, sin embargo,, esta en tramite
de dar respuesta de fondo a lo invocado por el accionante, (...), estima la sala que en e/
presente caso se vuilnera el derecho fundamental de peticion de la accionante, pues el
derecho de peticion cuyo amparo solicita no ha sido satisfecho, toda vez que no ha recibido
respuesta positiva o negativa sobre la situacion que plantean en el escrito del precitado
memorial”

La decisidon de primera instancia fue impugnada por la Jefe de la OAJUR, y el 10 de mayo
de 2018, la segunda instancia revocd la sentencia por la ocurrencia del hecho superado.

10.1.5 Radicado 2017-204

En decision Judicial del 14 de noviembre de 2017, el Juez de tutela, ordena al "Director de
Prestaciones Sociales del Ejercito nacional, que a mas tardar en el término de 48 horas
contadas a partir de la notificacion de la presente providencia, dé respuesta completa y de
manera clara a los solicitado por la citada accionante en el petitorio del 21 de febrero de
2014 especificamente con lo relacionado con el desprendible de pago de pension del menor
(...) ¥ ORDENAR al director de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia gue en un
término no inferior a 10 dias después de haber recibido el desprendible de pago de pension
del menor (...) y la certificacion si existe una resolucion de prestaciones sociales posterior a
la 117002 del 20121, determine si a la sefiora (...) en calidad de beneficiario del sefior (...)
tienen derecho a subsidio de vivienda.
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CAJA HONOR cumplié con lo ordenado por el Juzgado de Tutela, informandole que la
Entidad formalizé la afiliacién de la accionante y su hijo en calidad de beneficiarios de (...),
tienen derecho a consignar las cuotas de ahorro para vivienda, para conservar la
antigiiedad del régimen de entrega del subsidio de vivienda, deberadn continuar desde la
cuota de ahorro 13 a la 168, creada la cuenta individual, la entidad determina que existen
(nicamente 2 modelos de vivienda mediante los cuales se reconoce y paga subsidio de
vivienda el modelo M14 y MODELO HEROES, (...) explica las ventajas de acceder a este
modelo, cesantia el descuento de 4.5% de su némina de pensionado, con la salvedad que
no se podra postular al M14, solicita al Despacho DAR POR CUMPLIDO el fallo del 16 de
noviembre de 2017.

12- PLANES DE MEJORAMIENTO POR PROCESOS VIGENTES

De acuerdo con el seguimiento que desarrolla la Oficina de Control Interno de CAJA
HONOR a los planes de mejoramiento por procesos, consecuencia de las oportunidades de
mejoramiento propuestas en auditorias al Sistema de Atencion al Consumidor financiero,
que se llevaron a cabo en periodicidades anteriores, la OFCIN evidencia que el proceso
GESTION DEL SAC no tiene planes de mejoramiento por proceso propuestos en revisiones
de periodos anteriores, porque estos fueron desarrollados por el proceso en su totalidad.

13- RESUMEN RECOMENDACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

A continuacidn se resumen las recomendaciones y oportunidades de mejora propuestas por
la OFCIN al proceso misional GESTION DEL SAC

RECOMENDACIONES

RECOMENDACION 01- La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR
recomienda a la SUAOP- SAC incluir dentro de glosario los conceptos de quejas,
peticiones, sugerencias, denuncias, reclamos y todos aquellos tendientes a
difundir la comprensidn por los afiliados de sus derechos y deberes, dentro del
programa de Educacion Financiera de la Entidad.

RECOMENDACION 02-

La Oficina de Control Interno, recomienda a la Subgerencia de Operaciones que
en conjunto con el ARSAC y Area de Atencion al afiliado, extender, en lo posible
las capacitaciones sobre contenidos del SAC (conceptos, derechos, deberes del
consumidor financiero y otros) a los Puntos de Atencion de CAJA HONOR, en el
entendido que actualmente las capacitaciones sobre SAC se imparten a los
funcionarios de esta dependencia, y sus contenidos pueden redundar en la
mejora de la atencién a los consumidores financieros en los otros Puntos de
Atencién de la Entidad.

RECOMENDACION 03- La OFCIN recomienda al ARSAC adicionar a las
respuestas a las peticiones de los afiliados, por la que se expide un acto
administrativo de caracter particular, lo dispuesto en el articulo 76 del CPACA,
es decir si dichos escritos son suceptibles de recursos de reposicion en subsidio
apelacion, en el entendido que las respuestas emitidas por la Entidad a traves
del SAC son actos administrativos, en consonancia con el articulo 13, 15, 16, 24,
66 de la misma norma.

Pagina 50 de 52



RECOMENDACION 04- La Oficina de Control Interno recomienda al ARSAC en
conjunto con el ATEAF y la OFICINA ASESORA DE GESTION DEL RIESGO Y
OFICINA ASESORA DE PLANEACION, informar a los afiliados los documentos
adicionales al tramite que deben diligenciar si se adelanta la adquisicion de un
inmueble con recursos propios, teniendo en cuenta que en el FUP no se
mencionan expresamente, a fin de minimizar la materializacion del riesgo R016
Asesoramiento deficiente a clientes

RECOMENDACION 05 La OFCIN recomienda al SAC- ATEAF y OFICINAS DE
ENLACES coordinar estrategias de divulgacion sobre el descuento de las dos
cuotas extraordinarias al Fondo de Solidaridad de CAJA HONOR, contempladas
en el articulo 61 del Acuerdo 05 de 2017, para que los afiliados tengan
conocimiento del descuento extraordinario de las 2 cuotas adicionales a las 168
de ahorro obligatorio.

RECOMENDACION 06- De los radicados de tutela 2017-1438 y 2017-0790, los
Jueces Constitucionales consideraron que no cesaba la presunta vulneracion al
derecho fundamental de peticion al responder la misma, sino que la Entidad
tiene la carga de verificar que la respuesta sea efectivamente recibida por el
destinatario, razén por la cual la OFCIN recomienda al ARSAC que en el tramite
de las respuestas a las peticiones de los afiliados y aquellas que se surtan dentro
del trémite de las acciones de tutela que se interpongan por causa de la falta de
respuesta a las solicitudes de las mismas, se haga un seguimiento a la guia de
envio y se allegue en la contestacion de la tutela o impugnacion de la misma,
una pantalla de la trazabilidad del envio de la respuesta al accionante.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

OPORTUNIDAD DE MEJORA 01: La Oficina de Control Interno, recomienda al
ARSAC que en el cuadro donde se relacionan los radicados de las diferentes
PQRS, adicionar una casilla con el nombre del solicitante y el Punto de Atencion
donde fue radicado la peticion, queja, reclamo o sugerencia, con el fin de
establecer quién es el afiliado y si ha realizado solicitudes similares en CAJA
HONOR, y establecer faciimente cuales son los puntos de atencién donde se
presentan la mayor cantidad de quejas y reclamos, y los motivos mas frecuentes,
con el fin de disefiar estrategias especificas para optimizar la calidad del servicio.

14- CONCLUSIONES OFICINA DE CONTROL INTERNO

De acuerdo con lo evidenciado por la Oficina de Control Interno de CAJA HONOR se
concluye lo siguiente:

~ El proceso misional GESTION DEL SAC, cumple con lo dispuesto en la ley 1328 de
2009 vy la Circular Externa 015 de 2010 proferida por la Superintendencia Financiera
de Colombia.

~ El ARSAC ha venido fomentando la educacion financiera a los afiliados de CAJA
HONOR mediante las visitas a las Unidades Militares, emisoras radiales, canales
electrénicos de comunicaciones (twitter, Instagram, Facebook, pagina web CAJA
HONOR vy revista NOTIVIVIENDA.
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» El ndmero de solicitudes para el segundo semestre de 2017, se redujo en un 10%
frente al mismo periodo de 2016.

» Hubo una reduccién del 16% en las quejas y de un 11% en los reclamos de los
Afiliados.

» Durante el segundo semestre de 2017, el ARSAC presentd avances en el disefio y
planeacién de contenidos para la plataforma virtual del Programa de Educacion
Financiera de la Entidad.

» Las quejas y reclamos en la Entidad son principalmente por inconformidad con la
informacion, inconformidad con el servicio y demora en los pagos.

» El 90% de los fallos de tutelas son favorables a CAJA HONOR.

Atentamente ZL

MARTI-IA CE IA MORA CO
Jefe Oficing/de Control Interno
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