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INFORME DE AUDITORÍA No. 21 DE 2023 

 
SUAOP – GESTIÓN DEL SAC I SEMESTRE 2023 

 
Los principios y reglas que rigen la protección de los consumidores financieros en las 
relaciones entre estos y las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de 
Colombia (SFC), se encuentran establecidos en el artículo 1 de la Ley 1328 de 2009 del 
Congreso de la República, y a través del Núm. 3.4.1.4 del Cap. IV, Tit. I, Par. I de la 
Circular Básica Jurídica (CBJ) – Circular Externa (CE) 029 – 2014, de la CE.008 - 2023 
correspondiente a las instrucciones en materia de Sistema de Control Interno de la SFC., 
se obliga a las entidades vigiladas implementar un Sistema de Atención a los 
Consumidores Financieros (SAC) que busque al interior de cada entidad una cultura de 
atención, respeto y servicio a los consumidores financieros; adoptar sistemas para 
suministrar a los afiliados o partes interesadas información adecuada; fortalecer los 
procedimientos para la atención de sus quejas, peticiones y reclamos; y propiciar la 
protección de los derechos del consumidor financiero, así como la educación financiera 
de este. 
 

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policía (Caja Honor), conforme a su 
naturaleza jurídica y como Entidad vigilada por la SFC, acogió esta disposición normativa, 
por ende, la Oficina de Control Interno (OFCIN) a través de este informe, establecerá su 
implementación, desarrollo y cumplimiento en beneficio de sus consumidores financieros.  

1. OBJETIVO 
 
Verificar que el Sistema de Atención al Consumidor Financiero-SAC se encuentre 
implementado y con un adecuado funcionamiento en Caja Honor a través de la 
consolidación de la cultura de atención, respeto y servicio; la adopción de sistemas para 
suministrar información adecuada; el fortalecimiento de los procedimientos para la 
atención de sus quejas, peticiones y reclamos; y la protección de los derechos del 
consumidor financiero, así como la educación financiera de éstos, de acuerdo al marco 
legal vigente y aplicable a la materia, atendiendo a la naturaleza jurídica de la Entidad. 

2. ALCANCE 
 
La auditoría comprenderá el periodo de 01-01-2023 hasta el 30-06-2023, en el Área de 
Atención Consumidor Financiero (ARACF) y se enfocará en la debida atención y 
protección a los consumidores financieros y en la observancia de los principios 
orientadores sobre esta materia establecidos en el artículo 3 de la Ley 1328 de 2009 
Modificación del Capítulo IV, Título I de la Parte I de la CBJ. CE. 007 de 2019 Modifica el 
Capítulo IV, Título I de la parte I de la CBJ - SFC; con base en lo anterior, la OFCIN 
tomará como criterio la normativa interna y externa y los documentos controlados sobre 
el particular que delimitan su funcionamiento y ejecución de acuerdo con la naturaleza 
jurídica de Caja Honor. 
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3. METODOLOGÍA 
 

La Oficina de Control Interno - OFCIN - realizará la verificación del desarrollo de las 
actividades propias del proceso, pruebas de control, analíticas y sustantivas según se 
detalla: 
 
En el desarrollo de la presente auditoría, se llevara a cabo pruebas de selección aleatoria 
de los radicados PQRS durante el I semestre de 2023 evaluado, las cuales permitirán 
evidenciar si el ARACF ha dado cumplimiento a los términos de respuesta, a las 
solicitudes recibidas en correspondencia con las disposiciones del Manual SAC, Versión 
7 Código GS-NA-MA-001 del 13-08-2021, y en las normas aplicables al área; de igual 
forma se revisará el impacto de los programas de educación financiera desarrollados. 
 
También se efectuarán pruebas de cumplimiento sobre las políticas, procedimientos y 
documentación, establecidos por el proceso del área de Atención al Consumidor 
Financiero – ARACF – así como las normas externas e internas aplicables al mismo, 
cumplimiento del Plan de Acción, efectividad en los controles del proceso y herramientas 
tecnológicas que soportan la gestión. 
 
Igualmente se enfocará la evaluación a verificar aspectos referentes a: 
 

1. Estructura organizacional del Área de Atención al Consumidor Financiero -ARACF. 
2. Políticas del ARACF. 
3. Procedimiento de ARACF. 
4. Capacitación Institucional a funcionarios sobre el SAC 
5. Programa Educación Financiera. 
6. Sistemas de Información. 
7. Evaluación de Riesgos y Controles del ARACF y su monitoreo. 
8. Atención de trámites y peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. 
9. Acciones de tutela interpuestas contra CAJA HONOR por respuestas de ARACF 

a solicitud de afiliados. 
10. Situaciones de casos de tramites presuntamente sospechosos. 
11. Materialización de riesgos operativos. 

  
4. MARCO LEGAL 

  

4.1. Normativa Externa 
 
• Constitución Política de Colombia, Artículo 20 Derecho de Información, Artículo 23 

Derecho de Petición, Artículo 335 Actividad Financiera. 
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• Ley 1328 de 2009 “Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, 
del mercado de valores, y otras disposiciones.” 

 
• Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y 

de lo Contencioso Administrativo.”, Artículo 8. Deber de información al público. 
 
• Ley 1581 de 2012, “Por la cual se dictan disposiciones generales para la protección 

de datos personales.” 
 
• Ley 1712 de 2014, “por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del 

Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones.” 
 

• Ley 1748 de 2014, “por medio de la cual se establece la obligación de brindar 
información transparente a los consumidores de los servicios financieros y se dictan 
otras disposiciones, Artículo 1. 

 
• Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de 

Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo.” 

 
• Decreto Nacional 2555 de 2010, “Por el cual se recogen y reexpiden las normas en 

materia del sector financiero, asegurador y del mercado de valores y se dictan otras 
disposiciones”, régimen aplicable a la Defensoría del Consumidor Financiero, Libro 
34, Título 2 de los Artículos 2.34.2.1.1 al 2.34.2.2.6. 

 
• Directiva 030 de 2016, del GSED-MDN   

 
• Decreto 1499 de 2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, 

Decreto Único Reglamentario del Sector Función Pública, en lo relacionado con el 
Sistema de Gestión establecido en el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015". 

 
• Circular Básica Jurídica Circular Externa 029 de 2014 y a través del Num.3.4.1.4 

de la Parte I, Título I, Cap. IV, de la CBJ (CE.008 – 2023), Parte I, Título III, 
Competencia y Protección al Consumidor Financiero, (Acceso e información al 
consumidor financiero, Capítulo II (Instancias de atención al consumidor en las 
entidades vigiladas - Capítulo. I – Acceso e información al consumidor financiero 
(Circular Externa 015 de 2023.... la modificación del subnumeral 3.4.9.1.5. rigen a 
partir del 1 de enero de 2024) - Circulares Externas próximas a entrar en vigencia 
Capítulo I del Título III de la Parte I). 
 

• Circular Externa 052 de 2015 de la SFC, por la cual se adicionó el procedimiento de 
atención a quejas denominado como “quejas exprés”. 
 

https://www.superfinanciera.gov.co/descargas/institucional/pubFile1067995/ce015_23.pdf
https://www.superfinanciera.gov.co/publicacion/10109546
https://www.superfinanciera.gov.co/publicacion/10109546
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• Circular 014 de 2015 de la SFC, relacionado con la función como conciliador del 
Defensor del Consumidor Financiero, de conformidad con lo establecido en el literal 
c) del artículo 13 del Decreto 3993 de 2010. 

 
• Circular Externa 008 de 2017 de la SFC, disposiciones del SAC frente la atención 

integral a los consumidores financieros en situación de discapacidad. 
 
• Circular 007 de 2019 de la SFC, Modificación del Capítulo IV, Título I de la Parte I de 

la Circular Básica Jurídica-CBJ. 
 
• Circular 028 de 2019 de la SFC, Modifica la Circular Externa 029 de 2014 para 

promover mayor eficiencia en materia de trámites y prever una mayor racionalización 
regulatoria. 

 

4.2. Normativa Interna 
 

• Acuerdo 02 de 2020 “Por medio de la cual se modifica el Acuerdo que regula los 
modelos de solución de vivienda, se unifican las disposiciones de afiliación y de 
servicios financieros ofrecidos por la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policía 
y se dictan otras disposiciones”. 
 

• Resolución 084 de 2022, "Por la cual se actualizan y unifican las disposiciones que 
regulan la estructura, funciones y siglas de las Áreas y Grupos Internos de Trabajo 
de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policía y se dictan otras disposiciones”. 

 

• Resolución 422 de 2022, “Por la cual se actualiza el reglamento para el trámite 
interno de las peticiones presentadas ante la Caja Promotora de Vivienda Militar y de 
Policía”.  

 
4.3  Estructura Organizacional. 
 

Según la caracterización del proceso de Gestión del SAC, se observa el alcance del 
proceso “inicia con la tipificación de las solicitudes a través del gestor documental, 
continua con el análisis y respuesta de estas, abarca la ejecución del programa de 
educación financiera y finaliza con la implementación de las acciones resultantes de la 
medición de la encuesta de satisfacción del afiliado”. 
 
Igualmente, en el artículo 24, de la Misión y Funciones del Área de Atención al 
Consumidor Financiero de la Resolución 084 de 2022, “Por los cual se establece la 
estructura, funciones y siglas de las Áreas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja 
Promotora de Vivienda Militar y de Policía y se dictan otras disposiciones”, tales como 
funciones relevantes a la respuesta oportuna de las solicitudes radicadas por los 
consumidores financieros a través de los diferentes canales, según lo establecido en la 
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normatividad vigente, controlando el flujo de información privilegiada y/o reservada, así 
como efectuar la capacitación financiera a consumidores y funcionarios.  

 
 

 
Figura 1. Organigrama Caja Honor SUAOP – ARACF. 

Fuente Herramienta Tecnológica Isolución- normograma consultada   agosto 2023 
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Figura 2. Mapa de Procesos Fuente: Aplicativo “ISOLUCION”, agosto 2023. 

 

5. RESULTADO DE LA EVALUACIÓN 
 

5.1 Publicidad de Caja Honor como Entidad Vigilada por la SFC  
 
Conforme a lo establecido en el numeral 3.4.1.4 de Canales de Comunicaciones de la 
Parte I Título I capítulo IV de la  CBJ 029 de 2014 en cumplimiento de la CE 008 de 2023 
que sustituyó  integralmente el Capítulo IV del Título I de la Parte I de la CBJ 
correspondiente a las instrucciones en materia de Sistema de Control Interno; la OFCIN 
estableció que a través de los diferentes medios publicitarios en el I semestre 2023, por 
los que el proceso Gestión del SAC viene realizando mensajes para las campañas de 
capacitación con el fin de difundir los productos y servicios en particular a las Peticiones, 
Quejas, Reclamos, Solicitudes o Denuncias (PQRS-D), asimismo,  lo relacionado con la 
Educación Financiera para los consumidores financieros de Caja Honor, fueron 
presentadas conforme a la realidad, financiera, jurídica y técnica del servicio promovido, 
a continuación se enuncian y presenta algunas imágenes como registro de las campañas 
publicitarias por los diferentes medios en el primer semestre 2023: 
 

• Banners con consejos financieros 

• Capsulas de sensibilización financiera 

• Campañas para incentivar el uso de la plataforma virtual 

• Publicación de noticas en el portal web 

• Pautas en emisora (Seguridad y Estabilidad Financiera) 
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Tips y Banners publicados I Semestre 2023 

 

 

 
Figura 3 Tips y banners publicados I semestre 2023 

Recibido por el proceso mediante mesa de ayuda el 08-08-2023 
 

La OFCIN evidenció en el portal Web de Caja Honor, la publicación de Banner, invitando 
a interactuar de manera virtual a los Consumidores Financieros para conocer y utilizar 
los servicios que presta la Entidad y chatear sin la necesidad de salir casa, en donde 
puede acceder a realizar solicitudes, PQRS-D, de igual forma,  facilita de forma didáctica 
la Educación Financiera mediante la cual se enseña y se brindan Tips de finanzas 
personales, su planificación y control financiero como se observa en las siguientes 
imágenes: 

Banners invitación a interactuar de manera virtual 
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Figura 4. Banners invitación a interactuar de manera virtual 
Fuente: https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/ventanilla-unica.aspx 

Consultado Página Web Caja Honor 24-08-2023. 
 

Por lo anterior, la OFCIN concluye que el proceso Gestión del SAC, cumplió lo establecido 
en la Circular Básica Jurídica Circular Externa 029 de 2014, (SFC), Parte I, Título III, 
Competencia y Protección al Consumidor Financiero, Capítulo I (Acceso e información al 
consumidor financiero, Capítulo II (Instancias de atención al consumidor en las entidades 
vigiladas), y lo correspondiente a lo dispuesto en la CE 008-2023. Asimismo, se verifico 
el cumplimiento de MIPG en la 5a. Dimensión - versión que se encontraba vigente para 
el periodo auditado, Información y Comunicación; de las recomendaciones para una 
adecuada gestión de la información y comunicación – Identificar y gestionar la 
información y comunicación externa e interna. 
 

5.2  Verificación de respuestas de PQRS-D afiliados 
 
Con el fin de verificar el cumplimiento de las Políticas de Atención a las solicitudes, la 
OFCIN requirió al Área de Gestión del SAC, la relación de los PQRS-D correspondientes 
al I semestre de 2023. 
 
La información fue remitida a la OFCIN, mediante cuadro en Excel de conformidad con 
el reporte generado por el aplicativo Dodo - DOCS 
 
La OFCIN realizo la verificación de las respuestas de los PQRS-D por parte del Área de 
Atención Consumidor Financiero mediante carpeta compartida del 08-08-2023 en el cual 
se realizó una verificación de las respuestas por los conceptos de quejas y reclamos y 
cuál fue el motivo de dichos requerimientos: 
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Figura 5 Tipo de solicitud I Semestre 2023 elaboración OFCIN  

Fuente: Dodo – DOCS  
 

 

5.3 Quejas y Reclamos  
 

La OFCIN evidenció que en el I semestre del 2023,  50 quejas de las cuales se realizó 
análisis aleatorio  a 25 y 536 reclamos de los cuales se realizó análisis aleatoriamente a 
65 evidenciando que estas fueron por demora en los pagos, demora en el servicio 
solicitado, inconformidad con la información brindada, demoras en la comunicación 
telefónica, demoras en las respuesta a las solicitudes como resciliaciones, 
acreditaciones, condición resolutoria, actualización en los datos, inconformidad con el 
servicio por actualización de datos, no dar la asesoría completa, por no actualizar los 
datos en su momento, por perdida de dinero, bloqueo en el portal transaccional, porque 
no cumple con los topes del año 2023 de acuerdo con la vigencia 2022, porque no estaba 
de acuerdo con la orientación dada por desafiliación, bloqueos por diferentes causales 
por levantamiento de condición resolutoria tal como se evidencia en la figura 6 y 7.  
 

Tipo de Solcitud Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Gran Total 

Petición (SSAC) 1622 1744 1842 1481 2040 1611 10340

Certificación 342 353 273 316 280 192 1756

Denuncia 0 1 0 0 0 0 1

Felicitación 14 24 8 11 14 22 93

Queja 1 16 9 9 8 7 50

Reclamo 39 80 96 56 173 92 536

Requerimiento 3 9 8 4 7 2 33

Sugerencia 3 1 2 0 1 2 9

Agradecimiento 0 0 3 0 0 1 4

Recurso 0 0 1 0 1 0 2

Total 2024 2228 2242 1877 2524 1929 12824
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Figura 6 Tipo de solicitud Queja I Semestre 2023 elaboración OFCIN 
Fuente: Dodo – DOCS 
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No. Número de Radicado Radicado Enviado Tema Subtema Fecha Radicación
Fecha de Respuesta 

de Solicitud

Fecha Finalización 

Proceso
Observación OFCIN

1 06-01-20230104000182 03-01-20230111000509
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

4/01/2023 11/01/2023 11/01/2023

La OFCIN evidenció que verificando el sistema de información, se observa

que el funcionario del Punto Barranquilla, no continuó con el trámite porque

refiere que hubo error en el sistema.

Por lo anterior, la OFCIN evidenció que ya el trámite fue solucionado,

brindando el radicado 21-01-20230110002362 el cual se encontraba

pendiende de pago para la época de los hechos.

Por los anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

2 06-01-20230110000376 03-01-20230111000482

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Dificultad o imposibilidad 

para realizar 

transacciones o consulta 

de información por el 

canal

10/01/2023 11/01/2023 11/01/2023

La OFCIN evidenció que el afiliado se quejo del servicio del contac center,

porque no obtiene respuesta donde fue informado al afiliado la fecha de la

interacción con el Centro de Contacto y que ya cumplió las cuotas requeridas

para la obtención del subsidio de vivienda.

Por los anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

3 06-01-20230113000677 03-01-20230116000906

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora o no 

modificación de datos 

personales

13/01/2023 16/01/2023 16/01/2023

El afiliado solicita actualización de sus datos personales. 

La OFCIN evidencia que los datos del afiliados fueron actualizados y además

le informa que cumplió las cuotas para solución de vivienda desde

septiembre de 2022.

Por los anterior,  la OFCIN concluye sin novedad.

4 06-01-20230116000802 03-01-20230120001464

Inconformidad 

con la 

información 

(Reclamo)

Información o asesoría 

incompleta y/o errada
16/01/2023 20/01/2023 20/01/2023

El afiliado expone situación referente al trámite del modelo de solució de

vivienda  8. 

La OFCIN observa en la respuesta que le fue informado al afiliado que el

trámite no procedió porque la resciliación radicada se encontraba en

validación por Caja Honor, y una vez verificada fue procedente, con relación

al nuevo negocio que presenta le indican que es procedente.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se cumplieron con los

procedimientos establecidos para dar respuesta.

5 06-01-20230119001086 03-01-20230123001707

Inconformidad 

con la 

información 

(Reclamo)

Información o asesoría 

incompleta y/o errada
19/01/2023 23/01/2023 24/01/2023

El afiliado se quejo porque se acerca al Punto Cali con los documentos para

solución de vivienda y allí no son recibidos. 

La OFCIN observa que en la respuesta se le comunica al afiliado que fue

atendido de manera digna y que el certificado de tradición y libertad se

encuentra en verificación por el Grupo de Seguridad Documental de la

Entidad.

Por lo anterior, La OFCIN concluye sin novedad.

6 06-01-20230120001207 03-01-20230126002080
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

20/01/2023 26/01/2023 26/01/2023

El afiliado se queja porque radicó documentos para retiro parcial de cesantías 

y aún no se refleja el pago. 

La OFCIN observa en la respuesta brindada que el trámite no procedió

porque el inmueble que pretende adquirir, se encuentra prometido en

venta a otro afiliado.

Por lo anterior, La OFCIN concluye sin novedad.

7 06-01-20230120001274 03-01-20230125001943

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Dificultad o imposibilidad 

para realizar 

transacciones o consulta 

de información por el 

canal

20/01/2023 25/01/2023 27/01/2023

El afiliado manifiesta que el usuario del portal transaccional se encuentra

bloqueado. 

La OFCIN, visualiza la respuesta en el cual se le comunica al afiliado que el

usuario ya fue desbloqueado y le fue remitida nueva contraseña de ingreso

al correo institucional.

Por lo anterior, La OFCIN concluye sin novedad.

8 06-01-20230123001406 03-01-20230127002230

Inconformidad 

con la 

información 

(Reclamo)

Información o asesoría 

incompleta y/o errada
23/01/2023 27/01/2023 30/01/2023

EL apoderado en representación de un afiliado que solicita la devolución de

los saldos de la cuenta individual.

La OFCIN evidenció,que el Afiliado presentó documentos para solución de

vivienda modelo vivienda 8, sin embargo, no acreditó en el tiempo

establecido, por lo que incumplió con las condiciones de este modelo, y que

se encuentra igualmene con un embargo registrado y la devolución de los

saldos se encuentra en validación.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se cumplieron con los procedimientos

establecidos para dar respuesta.

9 06-01-20230126001740 03-01-20230201002661
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

26/01/2023 1/02/2023 2/02/2023

El afiliado se quejo por la demora en la revisión de los documentos para

solución de vivienda 14.

La OFCIN evidencia que en la respuesta del afiliado se le indica que el valor

registrado en los documentos es superior al de la cuenta individual, por lo

que el afiliado realizó un abono a su cuenta, y los documentos se encuentran

en revision y aprobación de pago. Además que tiene un embargo por el

Juzgado Octavo de Familia Oral del Circuito de Barranquilla.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

10 06-01-20230127001964 03-01-20230202002884
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

27/01/2023 2/02/2023 3/02/2023

El afiliado informa que lleva más de 7 días una solicitud de retiro parcial de

cesantias.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

11 06-01-20230130001997 03-01-20230202002898
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

30/01/2023 2/02/2023 3/02/2023

El afiliado informa que no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial

de cesantias.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

12 06-01-20230130002068 03-01-20230201002717

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Dificultad o imposibilidad 

para realizar 

transacciones o consulta 

de información por el 

canal

30/01/2023 1/02/2023 2/02/2023

El afiliado informa que el usuario se encuentra bloqueado y no permite

desbloquear.

La OFCIN evidencia en la respuesta que el usuario fue desbloqueado y le

indica instrucciones para realizar el ingreso o se acerque a un Punto de

Atención más cercano.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

13 06-01-20230131002189 03-01-20230203003091
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

31/01/2023 3/02/2023 3/02/2023

El afiliado informa que no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial

de cesantias.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

14 06-01-20230201002335 03-01-20230207003363
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

1/02/2023 7/02/2023 7/02/2023

El afiliado informa que requiere solución del trámite de vivienda 14.

La OFCIN evidencia en la respuesta que el trámite que refiere el afiliado

presentó inconsistencias por error de digitación, por lo que se realizaron

gestiones correspondientes y se realizará desembolso con cheque.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

15 06-01-20230203002517 03-01-20230208003577

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Dificultad en la 

comunicación con la 

entidad

3/02/2023 8/02/2023 8/02/2023

El afiliado refiere que no ha sido posible registrar una solicitud de retiro

parcial de cesantías porque presenta error.

La OFCIN, observa la respuesta en el que se comunica al afiliado que el

trámite de retiro de cesantias para mejora de vivienda se encuentra en

revisión por Caja Honor, y para conocer el estado de este, se debe comunicar

al Centro de Contacto.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

16 06-01-20230206002652 03-01-20230210003856

Inconformidad 

con la 

información 

(Reclamo)

Indebido deber de 

asesoría
6/02/2023 10/02/2023 10/02/2023

El afiliado solicita que Caja Honor radique ante Bancolombia la devolución de 

un dinero.

La OFCIN observa en la respuesta que se comunicó al afiliado que los pagos

del trámite de vivienda 14 simultaneo se realizaron de manera correcta y que 

el trámite de la devolución lo debe  gestionar el afiliado.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

17 06-01-20230206002718 03-01-20230210003846
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/02/2023 10/02/2023 10/02/2023

El afiliado informa que no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial

de cesantias.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite se encuentra en revisión y

aprobación para pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
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No. Número de Radicado Radicado Enviado Tema Subtema Fecha Radicación
Fecha de Respuesta 

de Solicitud

Fecha Finalización 

Proceso
Observación OFCIN

18 06-01-20230207002820 03-01-20230213004037
Demora en la 

respuesta

Demora en la respuesta 

a quejas, reclamos o 

peticiones

7/02/2023 13/02/2023 13/02/2023

El afiliado solicita información del trámite de acreditación.

La OFCIN observa que el trámite fue procedente y le envian un estado de

cuenta.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

19 06-01-20230207002870 03-01-20230210003864
Demora en la 

respuesta

Demora en la respuesta 

a quejas, reclamos o 

peticiones

7/02/2023 10/02/2023 10/02/2023

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias porque no

fue procedente.

La OFCIN observa respuesta y le informa que ya fue manifestada la situación

y le faltan documentos

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

20 06-01-20230301004657 03-01-20230307007147

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Dificultad en la 

comunicación con la 

entidad

1/03/2023 7/03/2023 8/03/2023

El afiliado solicita informacion porque no puede acceder al Portal

Transaccional.

La OFCIN, evidencia que le fue informado que ya fue desbloqueado y se

indicó en los correos electronicos personal e institucional.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

21 06-01-20230302004782 03-01-20230306006936

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

No disponibilidad o fallas 

de los canales de 

atención

2/03/2023 6/03/2023 8/03/2023

El afiliado solicita informacion porque no puede acceder al Portal

Transaccional.

La OFCIN, evidencia que le fue informado que fue bloqueado por motivos se

seguridad porque no respondió las preguntas de confronta y la OAINF ya

desbloqueo la cuenta.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

22 06-01-20230412007537 03-01-20230417012074
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

4/12/2023 11:02:51 AM 4/17/2023 3:29:11 PM 4/17/2023 3:31:35 PM

El afiliado informa que no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial

de cesantias.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

23 06-01-20230418008023 03-01-20230424012979
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

4/18/2023 1:12:02 PM 4/24/2023 12:05:28 PM 4/24/2023 12:08:46 PM

El afiliado informa que le van a cobrar la cláusula de incumplimiento por el

trámite primer pago.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

24 06-01-20230419008131 03-01-20230425013291

Inconformidad 

con la 

información 

(Reclamo)

Información o asesoría 

incompleta y/o errada
4/19/2023 12:17:08 PM 4/25/2023 3:01:32 PM 4/25/2023 3:14:52 PM

El afiliado solicita información de la actualización de datos.

La OFCIN, evidencia la respuesta donde se indica los pasos para ingresar

nuevamente al portal transaccional.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

25 06-01-20230420008284 03-01-20230426013460

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora o no 

modificación de datos 

personales

4/20/2023 2:38:46 PM 4/26/2023 2:04:56 PM 4/26/2023 3:40:13 PM

El afiliado solicita información de la actualización de datos.

La OFCIN, evidencia la respuesta donde se indica que en el formato que

diligenció no coloco el numero de celular.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

26 06-01-20230516010406 03-01-20230523016584
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/16/2023 2:52:45 PM 5/23/2023 3:44:55 PM 5/24/2023 9:40:33 AM

El afiliado solicita información del trámite primer pago.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

27 06-01-20230517010461 03-01-20230524016796
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/17/2023 8:07:23 AM 5/24/2023 2:34:42 PM 5/24/2023 3:42:29 PM

El afiliado solicita información del trámite retiro parcial de cesantias para

compra lote.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no fue procedente de

acuerdo con el artículo 101 de la Resoución 172 de 2021.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

28 06-01-20230517010554 03-01-20230524016807
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/17/2023 4:03:13 PM 5/24/2023 11:00:00 AM 5/24/2023 11:03:23 AM

El afiliado solicita información del trámite de desafiliación voluntaria.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

causación y pago para la entrega de los recursos.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

29 06-01-20230518010647 03-01-20230525017061

Inconformidad 

con la 

información 

(Reclamo)

Información o asesoría 

incompleta y/o errada
5/18/2023 12:21:13 PM 5/25/2023 2:52:25 PM 5/25/2023 3:37:10 PM

El afiliado informa inconformidad con el servicio.

La OFCIN evidencia que la respuesta fue brindada con la información

solicitada para trámite de retiro parcial de cesantías.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

30 06-01-20230518010699 03-01-20230525017012

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
5/18/2023 4:43:19 PM 5/25/2023 6:13:15 PM 5/26/2023 12:17:54 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

verificación del Grupo de Verificación de identificación, seguridad

documental y prevención.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

31 06-01-20230519010816 03-01-20230526017228
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/19/2023 1:41:04 PM 5/26/2023 11:00:53 AM 5/26/2023 4:14:06 PM

El afiliado solicita información del trámite primer pago vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

verificación del área de operaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

32 06-01-20230523010872 03-01-20230529017475
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/23/2023 9:10:10 AM 5/29/2023 3:27:23 PM 5/29/2023 4:09:10 PM

EL afiliado solicita información del de retiro parcial de cesantías para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

verificación del área de operaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

33 06-01-20230523010919 03-01-20230529017462
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/23/2023 2:15:46 PM 5/29/2023 6:34:34 PM 5/30/2023 10:53:45 AM

El afiliado solicita información del tramite de vivienda 8.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no procedió porque

presentó rechazo por cuenta invalida.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

34 06-01-20230523010960 03-01-20230529017583
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/23/2023 4:35:02 PM 5/29/2023 7:50:55 PM 5/30/2023 12:20:55 PM

El afiliado solicita información del desafiliacion voluntaria para compra de

vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no procedió porque

presentó inconsistencias en el certificado de tradición y libertad.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
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No. Número de Radicado Radicado Enviado Tema Subtema Fecha Radicación
Fecha de Respuesta 

de Solicitud

Fecha Finalización 

Proceso
Observación OFCIN 

35 06-01-20230524011061 03-01-20230530017759
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/24/2023 12:34:57 PM 5/30/2023 5:13:13 PM 5/31/2023 8:29:41 AM

El afiliado solicita información del trámite vivienda 8

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

36 06-01-20230525011145 03-01-20230531017859

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
5/25/2023 7:57:52 AM 5/31/2023 4:49:05 PM 5/31/2023 4:57:53 PM

El afiliado solicita información del trámite retiro de la institución.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan oficio de respuesta.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

37 06-01-20230525011228 03-01-20230531017867
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/25/2023 2:22:46 PM 5/31/2023 4:47:54 PM 5/31/2023 4:56:16 PM

El afiliado solicita información del trámite primer pago vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y se realizó el

desembolso y adjuntan certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

38 06-01-20230526011296 03-01-20230601018056
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/26/2023 9:07:48 AM 6/1/2023 4:55:23 PM 6/2/2023 9:41:04 AM

El afiliado solicita información del trámite primer pago vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

trámite de causación y pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

39 06-01-20230526011305 03-01-20230601018072
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/26/2023 9:31:51 AM 6/1/2023 3:34:21 PM 6/1/2023 6:25:59 PM

El afiliado solicita información del trámite vivienda 8.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no procedió porque

presento inconsistencias y adjunta el oficio.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

40 06-01-20230526011386 03-01-20230601018083
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/26/2023 5:05:30 PM 6/1/2023 4:55:51 PM 6/2/2023 9:45:46 AM

El afiliado solicita información del trámite primer pago vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

revisión y aprobación para pago en el área de operaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

41 06-01-20230529011441 03-01-20230602018337
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/29/2023 11:14:57 AM 6/2/2023 3:57:59 PM 6/5/2023 10:56:57 AM

El afiliado solicita información del trámite de devolución parcial de cesantias

para compra de lote.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no procedió por presentar

inconsistencias.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

42 06-01-20230529011520 03-01-20230602018416
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/29/2023 4:29:40 PM 6/2/2023 3:15:00 PM 6/2/2023 5:06:29 PM

El afiliado solicita información del trámite vivienda 8.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

revisión y aprobación para pago en el área de operaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

43 06-01-20230530011605 03-01-20230605018595
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/30/2023 11:37:55 AM 6/5/2023 5:10:44 PM 6/5/2023 5:29:35 PM

El afiliado solicita información del trámite retiro parcial de cesantias para

compra de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

revisión y aprobación para pago en el área de operaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

44 06-01-20230531011714 03-01-20230606018739
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

5/31/2023 9:25:47 AM 6/6/2023 5:01:13 PM 6/7/2023 12:39:02 PM

El afiliado solicita información del trámite retiro parcial de cesantias para

compra de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

revisión y aprobación para pago en el área de operaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

45 06-01-20230531011783 03-01-20230606018759

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
5/31/2023 3:08:49 PM 6/6/2023 5:08:00 PM 6/7/2023 2:15:06 PM

El afiliado solicita información del trámite de la resciliación.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

46 06-01-20230602011962 03-01-20230608019391
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/2/2023 11:58:29 AM 6/8/2023 10:36:42 PM 6/14/2023 9:09:07 AM

El afiliado solicita información del trámite del radicado 21-01-

20230518060375.

La OFCIN observa que el solicitante no hace parte del radicado, por lo que se

indica que es informacion confidencial.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

47 06-01-20230605012038 03-01-20230608019166

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
6/5/2023 9:29:49 AM 6/8/2023 6:19:35 PM 6/13/2023 4:27:53 PM

El afiliado solicita información del trámite de vivienda 8. 

La OFCIN, observa que la respuesta refiere que fue procedente y la cuenta

desbloqueada.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

48 06-01-20230605012136 03-01-20230608019243
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/5/2023 4:46:53 PM 6/8/2023 2:00:48 PM 6/8/2023 3:51:59 PM

El afiliado solicita información del retiro por desafiliación voluntaria.

La OFCIN, observa que la respuesta refiere que se encuentra en el Grupo de

Verficiación de Identificación, Seguridad Documental y Prevención

terminando el proceso de verificación.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

49 06-01-20230606012209 03-01-20230613019430
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/6/2023 12:50:47 PM 6/13/2023 3:46:07 PM 6/14/2023 3:12:56 PM

El afiliado solicita información del trámite vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió, se encuentra en

trámite de causación y pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

50 06-01-20230607012318 03-01-20230614019681

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
6/7/2023 11:40:06 AM 6/14/2023 6:44:30 PM 6/15/2023 2:52:38 PM

El afiliado solicita información del trámite de evantamiento de la condición

resolutoria.

La OFCIN evidenció que el trámite fue procedee y que puede acudir al Punto

de Atención de Bucaramanga para entregarle la documentación

correspondiente.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

51 06-01-20230608012439 03-01-20230615019934
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/8/2023 5:30:21 PM 6/15/2023 7:43:29 PM 6/16/2023 12:48:25 PM

El afiliado solicita información del trámite vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
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Fecha Finalización 
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Observación OFCIN

52 06-01-20230613012512 03-01-20230616020186
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/13/2023 10:57:07 AM 6/20/2023 5:44:52 PM 6/21/2023 5:40:32 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

53 06-01-20230613012562 03-01-20230620020265

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
6/13/2023 3:38:15 PM 6/20/2023 4:54:44 PM 6/21/2023 3:43:48 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que si bien es cierto se le dió la respuesta

al afiliado no refiere la causa del error presentado como tampoco se

encuentra trazabilidad de lo ocurrido en los sistemas de información.

54 06-01-20230614012629 03-01-20230621020464

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora o no 

modificación de datos 

personales

6/14/2023 9:54:55 AM 6/21/2023 6:27:13 PM 6/22/2023 11:52:07 AM

El afiliado solicita informacipon de su actualización de datos.

La OFCIN evidenció la respuesta que indica que el asesor del Punto de

Atenció Cali, realizó la actualización y se comunicó el paso a paso para este. 

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

55 06-01-20230614012727 03-01-20230621020431
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/14/2023 3:29:42 PM 6/21/2023 6:00:16 PM 6/22/2023 10:48:42 AM

El afiliado solicita información del trámite de vivienda 14 primer pago.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no procedió porque

presentp inconsistencias, los cuales se subsanaron y se realizó el pago

correspondiente.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

56 06-01-20230615012783 03-01-20230622020638

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
6/15/2023 10:15:08 AM 6/22/2023 6:31:41 PM 6/23/2023 11:26:22 AM

El afiliado solicita información del trámite de acreditación.

La OFCIN observa que el trámite fue procedente y le envian un estado de

cuenta.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

57 06-01-20230621013110 03-01-20230627021142

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
6/21/2023 1:40:21 PM 6/27/2023 12:48:18 PM 6/27/2023 3:37:45 PM

El afiliado solicita información del trámite de levantamiento de la condición

resolutoria.

La OFCIN evidenció que el trámite fue procedente.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

58 06-01-20230622013198 03-01-20230628021348
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/22/2023 11:02:34 AM 6/28/2023 11:37:47 AM 6/28/2023 3:33:32 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite no procedió por presentar

inconsistencias.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

59 06-01-20230622013253 03-01-20230627021150
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/22/2023 4:45:11 PM 6/28/2023 11:20:45 AM 6/28/2023 12:51:50 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para mejora

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

60 06-01-20230623013375 03-01-20230629021526
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/23/2023 4:48:42 PM 6/29/2023 4:34:19 PM 6/29/2023 5:08:54 PM

El afiliado solicita información del trámite de primer pago vivienda 14.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

61 06-01-20230626013426 03-01-20230630021709
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/26/2023 10:15:02 AM 7/4/2023 12:36:10 PM 7/4/2023 5:30:45 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta se comunico que el trámite presentó

inconsistencias ya indicadas por el Centro de Contacto al Ciudadano y en

otras comunicaciones.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

62 06-01-20230626013498 03-01-20230630021744
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/26/2023 4:05:10 PM 6/30/2023 2:17:07 PM 6/30/2023 2:58:59 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta se comunico que el trámite presentó un

error de poca ocurrencia y se registró con otro radicado , el cual se encuentra

en el Grupo de Verificacion, identificación seguridad documental y

prevención.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

63 06-01-20230628013702 03-01-20230704021902
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/28/2023 4:20:38 PM 7/4/2023 12:19:56 PM 7/4/2023 4:45:46 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

64 06-01-20230629013748 03-01-20230706022295

Inconformidad 

con el servicio 

(Reclamo)

Demora en la atención o 

en el servicio requerido
6/29/2023 11:17:17 AM 7/6/2023 3:26:07 PM 7/7/2023 12:39:39 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantias para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

65 06-01-20230630013856 03-01-20230706022305
Reclamo por 

pago 

Demora o no devolución 

de saldos, aportes o 

primas

6/30/2023 3:58:27 PM 7/7/2023 1:49:10 PM 7/7/2023 2:40:23 PM

El afiliado solicita información del trámite de retiro de cesantías para compra

de vivienda.

La OFCIN observa en la respuesta que el trámite procedió y adjuntan a

certificación de pago.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
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Por lo anterior, la OFCIN concluye que las respuestas dadas a los afiliados y autorizados 
se dieron en los términos establecidos y según los solicitado al afiliado; de igual manera, 
se evidencia que se les suministra más información de acuerdo con la solicitud para 
tranquilidad de los mismos. 
 

5.4 Denuncias  
 

 
Figura 8 Tipo de solicitud Denuncia I Semestre 2023 elaboración OFCIN  
Fuente: Dodo – DOCS  

 

Dentro del archivo Excel recibido por el Área de Atención Consumidor Financiero 
mediante carpeta compartida el 08-08-2023 el cual contiene 1 registro evidenciando la 
respuesta oportuna a la denuncia, informándole al afiliado que se dio a conocer a las 
demás dependencias competentes para que se desarrolle la investigación de los hechos 
y esta sería escalada a la unidad de control disciplinario Interno de Caja Honor para los 
fines pertinentes. 
 
 De igual manera dentro del desarrollo de las pruebas de Auditoría se observó que el 
proceso Gestión del Área de Atención al Consumidor Financiero, informa al afiliado que 
se procedió a realizar el bloqueo preventivo tal como fue solicitado. 
 
Por lo anterior la OFCIN, concluye que el número de denuncias interpuestas por los 
consumidores financieros, se evidencio 1 para el I Semestre de 2023, a través de la 
página Web). Y que se le dio la debida atención conforme a la Guía de Operación 
Atención de Solicitudes en Denuncias (Cód. GS-NA-GU-009, Ver: 009 del 28-07-2022) 
que se encontraba vigente para el período auditado y que a partir del 31-07-2023 se 
realizó la unificación de la Guía de Operación Atención de solicitudes Código GS-NA-GU-
012 Versión 10, simplificando su consulta y ampliando la información frente a la 
operación. 
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OPORTUNIDAD DE MEJORA 1 
 
La OFCIN recomienda a SUAOP – Área de Atención al Consumidor Financiera revisar y 
realizar los ajustes correspondientes a la Guía de Operación Atención se solicitudes 
(Código GS-NA-GU-012 Versión 10) en el numeral 4 Documentos y Recursos 
Relacionados para la atención de las solicitudes ítem 4.1 Normatividad Aplicable y de 
Consulta para la Gestión la Resolución 079 de 11 de febrero de 2021 “Por la cual se 
actualizan y unifican las disposiciones que regulan la estructura, funciones y siglas de las 
Áreas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policía 
y se dictan otras disposiciones”. Debido a que fue derogada por la Resolución 084 del 02 
de febrero de 2022, de igual manera realizar la revisión de la normatividad y que estas 
se encuentren actualizadas y vigentes, con el fin de dar cumplimiento con los numerales 
3.4.4 de la Política de Mejora Normativa, numeral 2.2 de la Política de Planeación 
Institucional de la 2ª Dimensión: Direccionamiento Estratégico y Planeación del MIPG V5 
de 2023, porque se observó el R010 Incumplimiento de Obligaciones Legales y/o 
Normativas aplicables a la Entidad – Causa Falta de actualización de los procedimientos, 
incumplimiento de la Normativa,  R035 - Deficiencia en la calidad y entrega inoportuna 
de la información requerida – Causa Debilidades en la calidad y/o oportunidad de la 
información requerida a los procesos,  RSI030 - Información errada – Causa Falta de 
estandarización para el intercambio de información.   
              

5.5. Riesgos Operativos  
 

La OFCIN, realizó la verificación de los riesgos operativos VIGIA SARO de acuerdo con 
lo informado por el proceso ARACF, evidenciando 11 registros y los reportes en temas 
de SFC - Smart supervisión (Software de SFC) en el cual se informó que fueron atendidos 
en su momento la totalidad; por lo que se solicitó la validación  con OAINF y OAGRI – 
referente a los 11 registros de JW PROYECT– TOTAL REPORT (mediante radicado 03-
01-20230210003938 del 10-02-2023 Caja Honor informo a la SFC que todas fueron 
atendidas).  
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    Figura 9 Fuente tomada del archivo enviado por ARACF y comparación VIGIA SARO I semestre 2023  
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5.6 Procedimiento atención PQRS-D 
   

 Analizada la información reportada, pudo establecerse que, del total de trámites 
realizados a través del Gestor Documental, se brinda respuesta conforme al numeral 
5.2.4 de la Guía de Operación Atención de Solicitudes (GS-NA-GU-012 del 09-09-2022 
Versión:09) (vigente para el periodo auditado):  relacionada con los términos de respuesta 
de las solicitudes.  
 

                  Reporte Consolidado de los flujos del Proceso Gestión del SAC  
 
De acuerdo con la consulta realizada por el Gestor Documental, se observan la lista 

de los reportes de proceso auditado así: 
 

 
Figura 10 Lista de Reportes por Categoría- ARACF. Gestor Documental consultado 15-09-2023 

 

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se dio respuesta de manera oportuna a las 
solicitudes de los afiliados. 
   

5.7 Protección de los Derechos del Consumidor Financiero 
 
La OFCIN verificó que, en página de Caja Honor  se encuentra la publicación del 
Consumidor Financiero, sus derechos y obligaciones,  las principales prácticas de 
protección por parte de los consumidores financieros, así como también las 
recomendaciones a los consumidores financieros la suministración Publica del 
Consumidor Financiero Principal y Suplente ante Caja Honor según Superintendencia 
Financiera de Colombia, conforme con lo regulado en los artículos 13 al 19 del Capítulo 
VI de la Ley 1328 de 2009 y del numeral 2 Capítulo II Título III Parte I la CBJ CE 029-14 
de la SFC. 
 
Es importante mencionar que el principal es el Doctor Pablo Valencia Agudo y   suplente 
Doctora Camila Andrea Ustariz Aarón. 
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5.8  Verificación Acciones de Tutela 
 

La OFCIN, verifico la relación de las tutelas según cuadro recibido en Excel por parte del 
Área de Atención Consumidor Financiero mediante correo del 10-08-2023 evidenciando 
100 tutelas, de las cuales se realizó verificación de los conceptos relacionados en el 
reporte y que fueron interpuestas ante Caja Honor por concepto de respuestas del 
mencionado proceso, realizándose de manera aleatoria la revisión de 19 conceptos de 
las tutelas, para efectos y en aras de realizar una comprobación de mayor amplitud 
eliminando el margen de error muestral y obteniendo un nivel de confianza total, según 
se detalla a continuación. 
 

 
 Figura 11 flujo 175 tomada de los soportes enviados por ARACF  
 Recibido por el proceso mediante correo del 14-09-2023. 
 

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se brindaron respuestas a las solicitudes 
presentadas por los afiliados por el Área de Atención Consumidor Financiero -ARACF, 
en cuanto a certificaciones, requerimientos y otros de los cuales la gran mayoría fueron 
por fallos que ordenaron los jueces competentes o por alguna remisión de alguna Unidad 
Ejecutora o por competencia de otra Entidad. 
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5.9  Presunta Suplantación  
 

 

 
 
 
 



 

 
Página 22 de 26 

 

 

 
Figura 12 tomada de los soportes enviados por ARACF. 
Recibido por el proceso mediante correo del 08-08-2023. 
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La OFCIN evidenció 24 radicados por posibles suplantaciones, donde el remitente 
informaba que falsificaron las promesas de compraventa, firmaron promesa de 
compraventa, pero no se culminó el negocio jurídico, se giraron dineros sin haber 
autorizado, el inmueble fue prometido en venta a otro afiliado, el inmueble en repetidas 
ocasiones se encuentra registrado para retiro parcial de cesantías, tal como se evidencia 
en la imagen 12. 
 
Por lo anterior, la OFCIN concluye que se les brindó respuesta oportuna a las denuncias 
interpuesta por los afiliados y/o autorizados. 
 

6. Estado de las Oportunidades de Mejora (OM) del Informe de Auditoría 05 al SAC 
del I Semestre de 2022. 
 

El proceso de Gestión del SAC, actualmente se encuentra desarrollando las actividades 
tendientes a solucionar las OM del informe de la última auditoría con un avance de               
66.67 %, como se muestra en la siguiente imagen del Sistema Suite Visión Empresarial, 
así:  

 

 
Figura 12. Plan de Mejoramiento por Procesos Auditoría 22 ARSAC II Semestre de 2022 Fuente: SVE. 
 
 

5.10  Circular Externa 008 de 2023 de SFC  

De acuerdo con la expedición de la CE 008 de SFC sustituye integralmente el Capítulo 
IV del Título I de la Parte I de la Circular Básica Jurídica, Circular Externa 029 de 2014 
de la SFC correspondiente a las instrucciones generales aplicables a las Entidades 
vigiladas en materia del Sistema de Control Interno, en su numeral 3.4.1.4 de los Canales 
de Comunicación que refiere: 

“Las EV deben contar con canales de comunicación específicos y exclusivos para la 
recepción de quejas y denuncias  contra los funcionarios y administradores de las EV, o 
contra terceros contratados por las EV, tales como: líneas telefónicas, correos 
electrónicos, buzones especiales en el sitio web y otros mecanismos digitales, con el fin 
de que las personas que adviertan o conozcan eventuales irregularidades, 
incumplimientos normativos, violaciones al código de ética y conducta, u otros hechos o 
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circunstancias que afecten o puedan afectar el adecuado funcionamiento del SCI, los 
pongan en conocimiento de los órganos competentes de las EV. 

Los canales de comunicación dispuestos para la recepción de quejas y denuncias deben 
contar con salvaguardas que garanticen el anonimato de los denunciantes y la 
confidencialidad de la información. Las EV deben diferenciar claramente estos canales 
de recepción de quejas y denuncias, de los canales de formulación de quejas de los 
consumidores financieros derivadas de las fallas en la prestación de servicios o 
productos. 

 Para la recepción y tratamiento de las quejas y denuncias se debe garantizar lo siguiente: 

1. Protección a denunciantes frente a represalias. 
2. Capacitación a los funcionarios de las EV en esta materia. 
3. Instancias dentro de las EV que asumirán el trámite de las quejas y denuncias. 
4. Procesos eficientes que permitan su trámite de manera oportuna”(SIC). 

La OFCIN realizó un autodiagnóstico con el fin de verificar el cumplimiento de las 
disposiciones de la CE.008 - 2023 SFC en la cual intervienen los procesos 
interrelacionados; actualmente se encuentra en ejecución.  

De acuerdo con lo anterior, la OFCIN, presenta la siguiente: 

Recomendación 01: 

La OFCIN recomienda a la SUAOP - ARARF realizar el análisis, revisión y verificación 
mediante mesas de trabajo con OAPLA, SUVIP- ARCOM, si se está cumpliendo con lo 
descrito en el numeral 3.4.1.4 de Canales de Comunicaciones de la Parte I Título I 
capítulo IV de la  CBJ 029 de 2014 en cumplimiento de la CE 008 de 2023 
correspondiente a las instrucciones en materia de Sistema de Control Interno de las 
entidades vigiladas; lo anterior con el fin de prevenir el R010 Incumplimiento Normativo 
en concordancia con el numeral 3.3.1 de la política de servicio al ciudadano de la 3ª 
Dimensión Gestión con valores para resultados del MIPG V5 de marzo de 2023.  
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Oportunidades de Mejora Correctiva  
 

La OFCIN recomienda a SUAOP – Área de Atención al Consumidor Financiera revisar y 
realizar los ajustes correspondientes a la Guía de Operación Atención se solicitudes 
(Código GS-NA-GU-012 Versión 10) en el numeral 4 Documentos y Recursos 
Relacionados para la atención de las solicitudes ítem 4.1 Normatividad Aplicable y de 
Consulta para la Gestión la Resolución 079 de 11 de febrero de 2021 “Por la cual se 
actualizan y unifican las disposiciones que regulan la estructura, funciones y siglas de las 
Áreas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policía 
y se dictan otras disposiciones”. Debido a que fue derogada por la Resolución 084 del 02 
de febrero de 2022, de igual manera realizar la revisión de la normatividad y que estas 
se encuentren actualizadas y vigentes, con el fin de dar cumplimiento con los numerales 
3.4.4 de la Política de Mejora Normativa, numeral 2.2 de la Política de Planeación 
Institucional de la 2ª Dimensión: Direccionamiento Estratégico y Planeación del MIPG V5 
de 2023, porque se observó el R010 Incumplimiento de Obligaciones Legales y/o 
Normativas aplicables a la Entidad – Causa Falta de actualización de los procedimientos, 
incumplimiento de la Normativa,  R035 - Deficiencia en la calidad y entrega inoportuna 
de la información requerida – Causa Debilidades en la calidad y/o oportunidad de la 
información requerida a los procesos,  RSI030 - Información errada – Causa Falta de 
estandarización para el intercambio de información.   

 

Recomendaciones  
 

1. La OFCIN recomienda a la SUAOP - ARARF realizar el análisis, revisión y 
verificación mediante mesas de trabajo con OAPLA, SUVIP- ARCOM, si se está 
cumpliendo con lo descrito en el numeral 3.4.1.4 de Canales de Comunicaciones de la 
Parte I Título I capítulo IV de la  CBJ 029 de 2014 en cumplimiento de la CE 008 de 
2023 correspondiente a las instrucciones en materia de Sistema de Control Interno de 
las entidades vigiladas; lo anterior con el fin de prevenir el R010 Incumplimiento 
Normativo en concordancia con el numeral 3.3.1 de la política de servicio al ciudadano 
de la 3ª Dimensión Gestión con valores para resultados del MIPG V5 de marzo de 
2023. 

 

7. CONCLUSIONES 
 
 

Efectuada la Auditoría 21 de 2023 a la Subgerencia de Atención al Afiliado y Operaciones 
(SUAOP) - Área de Atención al Consumidor Financiero - ARACF, correspondiente al I 
semestre de 2023, la OFCIN concluye: 
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• Se evidenciaron aspectos positivos de la gestión realizada por el proceso Gestión 
del ARACF, como la agilidad en los tiempos de respuesta a peticiones, en 
cumplimiento a las políticas de emitir respuestas dentro de los 9 días hábiles 
siguientes a la radicación. 
 

• Se constató las acciones que realizó el ARACF, tendientes a desarrollar el 
programa de educación financiera, así mismo las actividades realizadas referente 
al ahorro. 
 

• Por otra se observó, que Caja Honor, tiene implementado el Sistema de Atención 
al Consumidor Financiero de forma satisfactoria, conforme a lo establecido en la 
Ley 1328 de 2009; más sin embargo quedó 1 oportunidad de mejora correctiva y 
1 recomendación enfocadas a la mejora continua del proceso.  
 
 

 
Cordialmente, 
 
 
 
 
 
 
 

MARTHA CECILIA MORA CORREA 
Jefe Oficina de Control Interno 

 
 
 
 
 
 
Elaboró: 
Nidia Elisa Choachi Mancera  
Auditor OFCIN   
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