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INFORME DE AUDITORIA No. 21 DE 2023
SUAOP — GESTION DEL SAC | SEMESTRE 2023

Los principios y reglas que rigen la proteccion 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 articulo 1 de la Ley 1328 de 2009 del
Congreso de la Republica, y a través del Num. 3.4.1.4 del Cap. IV, Tit. I, Par. | de la
Circular Basica Juridica (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 Atencion a los
Consumidores Financieros (SAC) que busque al interior de cada entidad una cultura de
atencion, respeto y servicio a los consumidores financieros; adoptar sistemas para
suministrar a los afiliados o partes interesadas informacion adecuada; fortalecer los
procedimientos para la atencion de sus quejas, peticiones y reclamos; y propiciar la
proteccion de los derechos del consumidor financiero, asi como la educacion financiera
de este.

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia (Caja Honor), conforme a su
naturaleza juridica y como Entidad vigilada por la SFC, acogié esta disposicién normativa,
por ende, la Oficina de Control Interno (OFCIN) a través de este informe, establecera su
implementacion, desarrollo y cumplimiento en beneficio de sus consumidores financieros.

1. OBJETIVO

Verificar que el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero-SAC se encuentre
implementado y con un adecuado funcionamiento en Caja Honor a través de la
consolidacion de la cultura de atencion, respeto y servicio; la adopcion de sistemas para
suministrar informacion adecuada; el fortalecimiento de los procedimientos para la
atencion de sus quejas, peticiones y reclamos; y la proteccién de los derechos del
consumidor financiero, asi como la educacion financiera de éstos, de acuerdo al marco
legal vigente y aplicable a la materia, atendiendo a la naturaleza juridica de la Entidad.

2. ALCANCE

La auditoria comprendera el periodo de 01-01-2023 hasta el 30-06-2023, en el Area de
Atencion Consumidor Financiero (ARACF) y se enfocara en la debida atencién y
proteccion a los consumidores financieros y en la observancia de los principios
orientadores sobre esta materia establecidos en el articulo 3 de la Ley 1328 de 2009
Modificacion del Capitulo IV, Titulo | de la Parte | de la CBJ. CE. 007 de 2019 Modifica el
Capitulo IV, Titulo | de la parte | de la CBJ - SFC; con base en lo anterior, la OFCIN
tomara como criterio la normativa interna y externa y los documentos controlados sobre
el particular que delimitan su funcionamiento y ejecucién de acuerdo con la naturaleza
juridica de Caja Honor.
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3. METODOLOGIA

La Oficina de Control Interno - OFCIN - realizara la verificacion del desarrollo de las
actividades propias del proceso, pruebas de control, analiticas y sustantivas segun se
detalla:

En el desarrollo de la presente auditoria, se llevara a cabo pruebas de seleccidn aleatoria
de los radicados PQRS durante el | semestre de 2023 evaluado, las cuales permitiran
evidenciar si el ARACF ha dado cumplimiento a los términos de respuesta, a las
solicitudes recibidas en correspondencia con las disposiciones del Manual SAC, Version
7 Codigo GS-NA-MA-001 del 13-08-2021, y en las normas aplicables al area; de igual
forma se revisara el impacto de los programas de educacion financiera desarrollados.

También se efectuaran pruebas de cumplimiento sobre las politicas, procedimientos y
documentacion, establecidos por el proceso del area de Atencion al Consumidor
Financiero — ARACF — asi como las normas externas e internas aplicables al mismo,
cumplimiento del Plan de Accion, efectividad en los controles del proceso y herramientas
tecnoldgicas que soportan la gestion.

Igualmente se enfocara la evaluacion a verificar aspectos referentes a:

Estructura organizacional del Area de Atencién al Consumidor Financiero -ARACF.
Politicas del ARACF.

Procedimiento de ARACF.

Capacitacion Institucional a funcionarios sobre el SAC

Programa Educacién Financiera.

Sistemas de Informacion.

Evaluacion de Riesgos y Controles del ARACF y su monitoreo.

Atencidn de tramites y peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Acciones de tutela interpuestas contra CAJA HONOR por respuestas de ARACF
a solicitud de afiliados.

10. Situaciones de casos de tramites presuntamente sospechosos.
11.Materializacion de riesgos operativos.

N>R WN =

4. MARCO LEGAL

4.1. Normativa Externa

Constitucion Politica de Colombia, Articulo 20 Derecho de Informacion, Articulo 23
Derecho de Peticion, Articulo 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 Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.”, Articulo 8. Deber de informacion al publico.

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

Ley 1712 de 2014, “por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

Ley 1748 de 2014, “por medio de la cual se establece la obligacion de brindar
informacion transparente a los consumidores de los servicios financieros y se dictan
otras disposiciones, Articulo 1.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo 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 Defensoria del Consumidor Financiero, Libro
34, Titulo 2 de los Articulos 2.34.2.1.1 al 2.34.2.2.6.

Directiva 030 de 2016, del GSED-MDN

Decreto j499 de 2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

Circular Basica Juridica Circular Externa 029 de 2014 y a través del Num.3.4.1.4
de la Parte I, Titulo I, Cap. IV, de la CBJ (CE.008 — 2023), Parte |, Titulo I,
Competencia y Proteccion al Consumidor Financiero, (Acceso e informacion al
consumidor financiero, Capitulo Il (Instancias de atenciéon al consumidor en las
entidades vigiladas - Capitulo. | — Acceso e informacion al consumidor financiero
(Circular Externa 015 de 2023.... la modificacion del subnumeral 3.4.9.1.5. rigen a
partir del 1 de enero de 2024) - Circulares Externas proximas a entrar en vigencia
Capitulo | del Titulo 11l de la Parte I).

Circular Externa 052 de 2015 de la SFC, por la cual se adicioné el procedimiento de
atencion a quejas denominado como “quejas exprés”.
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e Circular 014 de 2015 de la SFC, relacionado con la funcién como conciliador del
Defensor del Consumidor Financiero, de conformidad con lo establecido en el literal
c) del articulo 13 del Decreto 3993 de 2010.

e Circular Externa 008 de 2017 de la SFC, disposiciones del SAC frente la atencién
integral a los consumidores financieros en situacion de discapacidad.

e Circular 007 de 2019 de la SFC, Modificacion del Capitulo 1V, Titulo | de la Parte | de
la Circular Basica Juridica-CBJ.

e Circular 028 de 2019 de la SFC, Modifica la Circular Externa 029 de 2014 para
promover mayor eficiencia en materia de tramites y prever una mayor racionalizacion
regulatoria.

4.2. Normativa Interna

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

* Resolucion 084 de 2022, "Por la cual se actualizan y unifican las disposiciones que
regulan 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”.

e Resolucion 422 de 2022, “Por la cual se actualiza el reglamento para el tramite

interno de las peticiones presentadas ante la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia”.

4.3 Estructura Organizacional.

Segun la caracterizacion del proceso de Gestion del SAC, se observa el alcance del
proceso “inicia con la tipificacion de las solicitudes a través del gestor documental,
continua con el analisis y respuesta de estas, abarca la ejecucion del programa de
educacion financiera y finaliza con la implementacion de las acciones resultantes de la
medicidn de la encuesta de satisfaccion del afiliado”.

Igualmente, en el articulo 24, de la Misién y Funciones del Area de Atencion al
Consumidor Financiero de la Resolucién 084 de 2022, “Por los 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”, tales como
funciones relevantes a la respuesta oportuna de las solicitudes radicadas por los
consumidores financieros a través de los diferentes canales, segun lo establecido en la
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normatividad vigente, controlando el flujo de informacién privilegiada y/o reservada, asi
como efectuar la capacitacion financiera a consumidores y funcionarios.
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Figura 1. Organigrama Caja Honor SUAOP — ARACF.
Fuente Herramienta Tecnoldgica Isolucién- normograma consultada agosto 2023
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Figura 2. Mapa de Procesos Fuente: Aplicativo “/ISOLUCION”, agosto 2023.
5. RESULTADO DE LA EVALUACION
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 | Titulo | capitulo IV de la CBJ 029 de 2014 en cumplimiento de la CE 008 de 2023
que sustituyé integralmente el Capitulo IV del Titulo | de la Parte | de la CBJ
correspondiente a las instrucciones en materia de Sistema de Control Interno; la OFCIN
establecié que a través de los diferentes medios publicitarios en el | semestre 2023, por
los que el proceso Gestion del SAC viene realizando mensajes para las campafas de
capacitacion 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
Educacién Financiera para los consumidores financieros de Caja Honor, fueron
presentadas conforme a la realidad, financiera, juridica y técnica del servicio promovido,
a continuacion se enuncian y presenta algunas imagenes como registro de las campanas
publicitarias por los diferentes medios en el primer semestre 2023:

Banners con consejos financieros

Capsulas de sensibilizacion financiera

Campanas para incentivar el uso de la plataforma virtual
Publicacién de noticas en el portal web

Pautas en emisora (Seguridad y Estabilidad Financiera)
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TIpS y Banners publlcados | Semestre 2023

L FORMULA AN BE 85 ICES. .

empazor un anormo g
farga plazo”

Daniel Akaka.

CONSEJOS PARA AHORRAR ¥ CUIDAR EL
MEDID AMBIENTE. ..

Figura 3 Tips y banners publicados | semestre 2023
Recibido por el proceso mediante mesa de ayuda el 08-08-2023

La OFCIN evidencio en el portal Web de Caja Honor, la publicacién 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 didactica
la Educacién Financiera mediante la cual se ensefa y se brindan Tips de finanzas
personales, su planificacion y control financiero como se observa en las siguientes
imagenes:
Banners invitacién a interactuar de manera virtual

& CajgHONOr

/

Ventanilla Unica de Servicios Caja Honor

(-1~

fa/CajaHONOr Ventanilla Unica g%
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Portal de Educacién Financiera

‘ Portal de Educacién Financiera

2, Puede Realizar
- Finanzas Personales
- Consumidor Financiero
as par

-~ Finar a nifios
- Calculadora de gastos
- Mi plan de inversién
- Juega y aprends

Portal de Educacién Financiera

PQRS-Dy Chat
Paticones. Quejas, Reclamas, Sugerencias, Felkcaciones, Denuncias, Certficaciones
L]
-PORSD
~Cna

Figura 4. Banners invitacion a interactuar de manera virtual
Fuente: https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/ventanilla-unica.aspx
Consultado Pagina Web Caja Honor 24-08-2023.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que el proceso Gestion del SAC, cumplio lo establecido
en la Circular Basica Juridica Circular Externa 029 de 2014, (SFC), Parte |, Titulo IlI,
Competencia y Proteccion al Consumidor Financiero, Capitulo | (Acceso e informacion al
consumidor financiero, Capitulo Il (Instancias de atencion 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. Dimensién - versidn que se encontraba vigente para
el periodo auditado, Informacion y Comunicacion; de las recomendaciones para una
adecuada gestion de la informacion y comunicacion — Identificar y gestionar la
informacion y comunicacion externa e interna.

5.2 Verificacion de respuestas de PQRS-D afiliados

Con el fin de verifi'car el cumplimiento de las Politicas de Atencidn a las solicitudes, la
OFCIN requirié al Area de Gestion del SAC, la relacién de los PQRS-D correspondientes
al | semestre de 2023.

La informacién fue remitida a la OFCIN, mediante cuadro en Excel de conformidad con
el reporte generado por el aplicativo Dodo - DOCS

La OFCIN realizo la verificacion de las respuestas de los PQRS-D por parte del Area de
Atencion Consumidor Financiero mediante carpeta compartida del 08-08-2023 en el cual
se realizd una verificacion de las respuestas por los conceptos de quejas y reclamos y
cual fue el motivo de dichos requerimientos:
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Tipo de Solcitud Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Gran Total
Peticion (SSAC) 1622 1744 1842 1481 2040 1611 10340
Certificacion 342 353 273 316 280 192 1756
Denuncia 0 1 0 0 0 0 1
Felicitacion 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

Figura 5 Tipo de solicitud | Semestre 2023 elaboracién OFCIN
Fuente: Dodo — DOCS

5.3 Quejas y Reclamos

La OFCIN evidencio que en el | semestre del 2023, 50 quejas de las cuales se realizo
analisis aleatorio a 25y 536 reclamos de los cuales se realizé analisis aleatoriamente a
65 evidenciando que estas fueron por demora en los pagos, demora en el servicio
solicitado, inconformidad con la informacion brindada, demoras en la comunicacion
telefénica, demoras en las respuesta a las solicitudes como resciliaciones,
acreditaciones, condicion resolutoria, actualizacion en los datos, inconformidad con el
servicio por actualizacién de datos, no dar la asesoria 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 afio 2023 de acuerdo con la vigencia 2022, porque no estaba
de acuerdo con la orientacién dada por desafiliacion, bloqueos por diferentes causales
por levantamiento de condicion resolutoria tal como se evidencia en la figura 6y 7.
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NACIONAL

MINISTERIO DE DEFENSA

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Numero de Radicado Radicado Enviado

Tema

Facha de

Facha

Obsarvacion OFCIN

"

06:01-20230104000093 03-01-20230 105000141

i crrmacien (Ques)

hoorfaemidad con by =

40172023

5012023

5012023

La OFCM snidencd que el afliado queria desafliarse volun@riamente, en el cual le indicamon
las consecuendas y las distntas pasibilidades para soludonar videnda, por lo tarta, el
afiliado no tenia acualizada los datos en la platsforma y por esta mzdn no fue posible hacer la
acualimcian debido a que no estaba disponible esta opddn a nivel mdonal hasta nuewa
orden (estosucedid o 03-01-2023) le explicaron al afiliado que debe estar acualizada los
datos para mdicar. Nusamenie el afliado se acena (04-01-2023) se le brinda nuesamene
pre- asesoria a fin de que ome la mejor decsidn, ieredesailiase, no il
radicar ni redlizar la acwalizacion debido a que indavia no es wba fundomando la gpdidn de
acwalimcan el afliado m anifes aba entender la sivadan (Tomada de informe del asesar)

Par lo antedor, la OFCIN conduye que si bien es dero se le dio la asesoria al afliadopara
eitar que se desaflie denroesoin no efere lacausa deporque no estaba disponible la
[opdian de acualimcan de datos.

b

060120 230202002 £57 03-01- 20230 208003554

cketicka srricitn ded
furcionaria (Cuea)

Micitrarios por e et
un funcionerio

2002/2023

822023

BOA23

La OFCIN enidendia que la queja por incorfomidad con el senddo de acualimddn de daos
[que sparentem ente habia quedado m A, por la cual & fndonarioinformé realizr el wEmie
de acudizacidn de dans, sin embarga, en el momenode acualizmr daos genero unemrar
inwluntaiogquedando de la misma manera, porlo @no, se corrigid de manera inm ediata
Por ora parte, el asesor eferente que o uso del osluar se enconraba guadado en el locker,
[que solo se uliliz de caricier insiucional o pam comunicase con oro afiiada

Par lo antedor, la OFCIN conduye que serealizl la cormocidn por o asesar de manera
inm ediata.

w

060120 230203002 571 03-01-20230 208003571

i crrmacien (Ques)

hoorfaemidad con by A

formacin o
exess i inc compesta
yio emada

IM2/2023

822023

BOA23

La OFCIN svidendcio que efecivam ente al afliado no le habian suminisradoinformacdian
[completa par parte ded asesor, aun enido varias ineracciones con el Centro del Contacio al
cudadano, donde se evidend oque tenia la cuenta bioqueada por un ouce con Forivienda,
del mism o mado e le solicio un cedficado por el Miniserio de Vivienda, Ciudad y Territorio
[dande indique que noha sida benefidario del subsidio.

Par lo antedor, La OFCIN conduye que el Senicio del contacto al dudadano al cone del
presente andlisis se debera fortalecer las capactacones puesio que ain se chsena
falencas frente a los consumidores fnandems con el in de minimizarrepmocesos.

=

06-01-20230208002618 03-01- 20230 209003740

cketicka srricitn ded
furcionaria (Cuea)

Ml rasics por e
der w1 funcionaria

B02/2023

QO22023

1002/2023

La OFICH midencié que no se le acualizden ol momertalos daos al afiada segdn lo
estabiecida end ART. 101 de laResalucdn No. 172 del 25:03-2021 que indica:
FARAGRAFD. Si esisten indicios. sospechas, incerdidum bre o cualguier ara

circuns incia que genere o infiera duda runrable respecio a presursas o posibles
rrequiaridades enel sdmiteo en el comenido documerntdl que se mork, fa CAJAHONOR

s alicitard al i d claracidn, sdn, adicién, comph susucdn, segin
sea o cma.y 5 es procedente, inidas las actones e indagaciones legales que considere
peinentes” En estos casas, d tiempo de Fémite se conkrd a par de la presertaddn de la
documentacitn en detida farma.

Por lo antedor, la OFCIN conduye que timmente d do con la dada par
ARACF el afiliado debe acercarse a acualizr los datoos de manera presendal.

n

06:01-20230213003 194 03-01-20230 217004662

cketicka srricitn ded
furcionaria (Cuea)

Ml rasics por e
der w1 funcionaria

130272023

17022023

1702/2023

La OFCIN svidenda |a queja presentada por o afl iado donde refier la inconformidad con el
s ervicio, porlo @ano, se evidendd que o afliado no estaba al ano del llamado par parte del
asesor. Donde finalm ente se le suminisio la debi da informadian.

Par lo antedor, la OFCIN conduye que o digiurmo undiona demanera autom atica yel afliado
debe de estr pendiente del llamado en la pantlla.

@

0601-202302168003564 03-01-20230 222005226

cketicka srricitn ded
furcionaria (Cuea)

Presunts actuscidn
frauduienta ana
ésfica cledl personal

1602/2023

22022023

2302/2023

La OFCIN midencia que el afliado malizdla queja por perdida dedineros persanales, Dorde
se e indcaque sugueja y se fabia escdada a las dreas perinerses, desplegardo
acividades aperatas con o fin de wlidar las evidendias del sisterna de videa viglanda de la
Eridad yde oras hermm iertas pam constats los hechos e infamar loque cormes panda.

Par lo Antedor, la OFCIN conduye que Caja Honor confinua con el ram ite perfnente de
acuerdo con los procedimienios esmableddas

-

060120 230222004 207 03-01- 20230 228005742

hearfarridad con &
servician { QL)

Demmenk
[svercion o en el

[servico requerida

220272023

24022023

2802/2023

La OFCIN midencid la queja del afliada par Hoqueaen el poral ransaccional, en el
mom ento que el aflads ingresa al porsal Fansacs onal y d no responder las pegunts de
el sistema inm edi rite bloquea & usuaria, por o G, se escalda la

oficina de infarmatica para o respectivo desbloquea.

Por o anserior, la OFCIN conduye que Caja Honor Sene el sistema de acudi ddn en el cal
< reslizen varias preguntas, silas contessa correctem entepuede ingresar o de locanrariael
sistema bloguea o nodeja ingresar.

]

060120 230225004 326 03-01- 20230 228006 164

hoorfaemidad con by
i crrmacien (Ques)

2402/2023

28022023

20322023

La OFCIN svidencid que el afliado se encontaba incorforme con la redizacdn de la
acreditacion de vvienda 8, donde, pimero debe malizr acualimcdn encatasro que
encuenie regisrado en el cerficado de radic an y libertad que |a vivendas sea deuso
habitacional residendal.

Par lo antedor, La OFCIN conduye que el Senicio del contacto al dudadano al cone del
presente andlisis deberd fofalecer las capadtacones puesioque adn se obsena falendas
frentea los consumidores fnancieros con el fin de minmiar reprocesos .

w

060120 230225004 509 03-01-20230- 303006760

hoorfaemidad con by
i crrmacien (Ques)

hiarmacin o
exess i inc compesta
yio emada

2402/2023

3032023

B0 2023

La OFCI sidencid la respuesta dadaal afliado referente a la soluddnde vends 8, en la
cual refiere que no cumple no cumple con el monio maimao para el afio 2023, donde el
aflado malim su consulta en la svgenca 2022 Cabe adara que cada afo es subsidio de
vivendase incementa

Par lo antedor, la OFCIN conduye que la informadi én dada al afiliado cumplia con lo mqueddo
del modelo vvienda 8 de cada dgenda.

06:01-20230302004 746 03-01-20230:307007 131

hoorfaemidad con by
i crrmacien (Ques)

hdesticky deber der
e iy

203/2023

TOY2023

032023

La OFCIN svidencid que el afliado mdico la quga por & senddo prestado, donde al alidar se
le estaba solictando al afiliado un cerficado de radican ylibertad no mayor de 3 meses, en
la cual no cumplia con esie requisio, parlo ano, seleindico que cando lo @jera igente
|deberia s olicitar oo urma.

Por lo antedor, la OFCIN conduye que deberian dar proridad a los afiliados que ya realizamon
una fila de determinado §empa, y ellos regresan el mismodia a realizarsu ramise
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MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Fecha ds
No. | Mimero ds Fedicado Ratficado ENviado Tema subtema  |Facha puestags |51 Observacion OFCIN
solcitud Procaso
La OFCIN evidencid [ queja del afliads en el cusl m estsbs confarme con la stencidn del
[unio Medellin, debida a que el afliada queris reslizr un Fdmite de desaflacdn wluntsia,
o ol cusd of asesor no obtuve buena comunicacian con el afiiade, por lo tarta, of lider ded
- . - [punilainit aleer of poiocle de desafliacin dadas s consecuendias que dicha
1 |0801 2020306004982 (03-01-20230310007625 : ! el £03/2023 10032023 10032023 [rdmite acarma, sles como la perdida de la epectsia dd subsidiopara diemda que
Q) |de ot frnciorerio = . ’
atargs ol Extada a ravés de Caja Hanar
Per ln anterar, ks OFCIN condiuye que ks invesSgac iriskafas se en
cursa.
La OFCIN enidencia [ queja andnima miererie 3 Fai conun caninade manera agresia per
- | averion ol sefior de seguridad y e respuest dada se rocedea realizr las invesigaciones
12 |0801- 2023307005105 (03-01-20230313007753 ks e eon A kit v 732023 13032023 1303/2023  [pedinentes de los hechas.
unconaio (Cusa) |
e ched persorad
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
[ OFEI evidencio [ quefa del afliada en la cual soi ciate informacian referenie al
leantamienta de la déusula resalutada y deun poder otogada, donde  caja bonar procedic
5 |oeo = |k = e o ki defer e T EETEE wraazy  [2ercarios sswms de infamacidn y eidenio que ks escira se eaeni e
rformacin (Cus) [asesoria apmbacian.
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
La OFCIN enidencia la queja parel mal senvicio por pare de asesor, pera al wiidar los
siztemas deirfrmacidn se midencdun bue Fam por pade de este, donde s le exlicn al
hdetich i ot e prte : : . imroem que == necesitste contar con autd scidn ydacumentn que comprobira que
1 et R ol e A — “nnE oz R al allegarda =
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
La OFCIN evidencio que el afliada == encontaba inssfsfecho pague no se le habia
. ; ol toma del de fa condicidn i, debiida a que lo senia un
. | @ [apaderads que nodaba inguna mspuesta, porlo Bank, la entidad mediante dicia leasigna
15 (081 122 [o3o 207 ! oo i 041202 04242023 [T B 9 GUNE mERLERE, paria shi. =
armcen Qs [2200 oo sodemda ydande debe malizr o samite pednent.
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
La OFCIN enidencia que ef afliada o siguid las recomendaciones pam el ingmsa a la
- . _— o o
15 0601 0301 3224 B o e 042072023 04252023 04252023 rdad e e Funi de fencdn
unconasio (Cua) - [de un fncioerio
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
La OFCIN enidencit que [ queja del fincianeria fue por mal £ porparie de los asesares,
- . - dande se edencio que [ atencidn al afliada fue swndda de manem cres, por lo Gank, §
7 |osat 7 |osor 777 : ! o e e 0452023 0azAz0s SO2AZI |sermvisado el codificada de Fadicidn yliberiad o= indicd que padia inicar el Famie de
Q) |de ot rnciorerio o
vinenda 14,
Per lnz angrine s OFCIN concuw sin nowedad
La OFCIN enidencit que [ queja de [ afliada fe parque no puda pasar las es preguntas
de seguridad de al pimerfili, sin embarga, la sfliada al salicoun segunda intmio, dande
bemctominicont | flc .:;ic::;Ic Ir:ic—d::‘::‘::;.?d?: ;‘:.:Pla:‘:am que le salieran afas regurtas
18 (0801 w  [oo ok ot o perie 5042023 112023 sty O SpEres 1 =pane . )
frorioie (L) |t Bmcrerio it respuesta dada por la Ensdad es valwer a lamar pars s que pase el firo de seguidad
de para brindarle la irfarmacidn.
Per las anteiar, la OFCIN concuye sin novedad
[a OFCIN ewdenao [a respuesia dada por @ Ensdad en donde el aiiado esaba moles o por
2 demara en el ramite para solucidn de viienda 14 debida 3 que sagdn lomanifestada
) |pemmens enrega los documentns yno los radicaran en el mameniode la entega esio debidoa que m
1o |0801 o301 o e o 05162023 05ZY2023 05232123 tenia fa docum entacidn complets, fnalmente ks Eng e yse realizd of
servicio (Cusga) - - N
[zervicin requerida o= dineras.
Per lnz angrine s OFCIN concuw sin nowedad
La OFCIN evidencié que el afliada estaba malesto parquena le radicaran [ msdliacdn esio
| ke 7oy [eeamidad con s | hdetid deber da T T aspspazy  |debido @ gue ks huellas na se padian cotejar.
Cuen) |asesoria
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
[ OFCIN eudencd [ respues 3 [ qusa de 13 beekcans, endandels CRVMP emiarma
que m fueran su irici s acreditar of
R L [pamniescn corfarme al mans legal esigida. Postedormente la benefcari cumplid este
2 |osot 1054 o301 agg |roanamelsd con i 05242023 05302023 05312023 |requisito.
D)
o emads
Per ln antedar, ks OFCIN condiuye que s feran con s i lei
o dar msnuests
La OFCIN midencid la respuesta dada a la queja debido aque el afliada iba a comprarun
apars estudio en la dudad de Vilsicenco , dorde emid a ka wndedara pera dlana
) [ aviifir =t cual Emite ibaa adelarar ante la Entdad. ni el poder o aukorizacdn que la
benckerirconi | e e [acredite coma wndedara para mgistar en la plstafrma de dsitnes ysaber a dénde
22 [0601:20230808012210  [03-01-20230613019502 | serreicin chd > P 608/2023 081202 wsem | : e o
o o [deun ncireria dirigicse, desde ol ingmsa a la Enfdad, de acuendo con las requisios y profocalas
forcinavio (Quega) : ;
esmbincidas delamisma.
Per las anteriar, la OFCIN concluye sin navedad_
La OFCIN enidencié respuests de la Enidad la infarm acén brindada al sfilada respecto al
leaantamiento de ks condicign resaluina de la cdusula de prvisidn de los dos afos de no
|Pemmen [ventas del inmueble al anrgamiento del subsidio, parlatani  fue frmada la esoitra para
2 o0t 0301 T “ o 0820/2023 oaEE202 oz | e, = F " =
i () | i requerida a cancelacion de estaclusula.
Per I anterar, la OFCIN condluye sin nowedad.
La OFCIN enidencié I respuests al afliada mierenie a los mquisiios para mdicar la
) (|pmmens el faci o dletiics a que la esposs cumple. Por lofni, eff w a reclenar o subsiday el
2 |61 331 |03t e e o 08203 0822023 08292023 [affiado mo necesit sacar cit para radicar los documentas pam refro.
servicio (Cusga) - :
zervici requerida
Per I anterar, la OFCIN condluye sin nowedad.
La OFCIN evidencié I respuests dadaal afliada indcanda que existen iregularidades e la
i par el afliad que queria comprar el inm uskle que
= |k | o |t i con e e CEETE e — rabia extacdo anombre del o yanierior b saliciud o llevs dacum enias para redsidn
Cue) P |oor s min e e brinda infwmaciin parala com pr de b sivenda.
o emads
Per I anterar, la OFCIN condluye sin nowedad.

Figura 6 Tipo de solicitud Queja | Semestre 2023 elaboracion OFCIN
Fuente: Dodo — DOCS
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NACIONAL

MINISTERIO DE DEFENSA

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Pol

Focha de Respuesta

Focha Final

izacion

No. | Namero de Raicado Radicado Enviado. Subtoma Focha Radicacion Pl s A= Observacien OGN
La OFCIN evidencis que el sistema de observa
e 1 Funcianario del Punio Barranauilla, o continus con o1 tramie poraue
refiere aue hubo error en ef sistema
3 [oe-01-20230104000182 f03-01-20230111000800 [SEEETE PTG aidos Sporien 40172023 110172023 110172023 Por lo anterior, la OFCIN evidencié que va el tramite fue solucionado,
brindando el radicado el cuat
pendiende de pago para Ia época de los hechos.
Porlos anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad
La OFCIN evidencié que el afiliado se quejo del servicio del contac center,
Dincuttad o imposibilisad poraue no obtiene respuesta donde fue informado al afiliado 1a fecha de Ia
para realizar interaccién con el Centro de Contacto ue ya cumplis las cuotas requeridas
2 |06-01-20230110000376 [03-01-20230111000482 [con ol sorvicio |iransacciones o consulta 100172023 110112023 110112023 i peeptodelcontscoyiaely 0 ESGLITGE
Reciame) . |ae informacion por o1 para la obtencisn del subsidio de vivienda.
Porlos anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad
€1 afiliado solicita actualizacién de sus datos personales.
ncantormidug [Domora o La OFCIN evidencia que los datos del afiliados fueron actualizados y ademss
3 [06-01-20230113000677 |03-01-20230116000906 |<on e sericia |moditcacion de datos 131012023 6012023 1610172023 le informa que cumplis las cuotas para solucion de vivienda desde
eptiembre de 2022.
Porlos anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado expone situacién referente al tramite del modelo de solucié de
Vivienda &
e La OFCIN observa en Ia respuesta que le fue informado al afiliado que ol
conin informacion o asesoria tramite no procedis porque la resciliacién radicada se encontraba en
4 [06-01-20230116000802 [03-01-20230120001464. 1610172023 200012025 200012025
o rraan Validacion por Caja Honor, y una vez verificada fue procedente, con relacion
(Reciame) 1 nueve negocio que presenta e indican aue es procedente
Por lo anterior, la OFCIN concluye aque se cumplieron con los
procedimientos establecidos para dar respuesta
Bl afiliado se quejo porque se acerca al Punto Cali con los documentos para
S —— le comunica al afiliado que fue
= |os.01-20230118001088 |0s.01-20230123001707 |con1a Informacion o asenoria om0z sarorm0za arorm0za atendido de manera digna v aue el certificado de tradicion y libertad se
Vo arvada oncuentra en verificacién por el Grupo de Seguridad Documental de la
(Raciamo) Entidad.
Porlo anterior, La OFCIN concluye sin novedad
ado se queja porque radics documentos para retiro parcial de cesantias
a6 no se refleja el pago
Domora o no dawolucion (a OFCIN observa en la respuesta brindada que el trémite no procedic
6 [os-01- 03-01- Rectamo por | ibe. aporte: 2000172023 261012023 261012023 porque el inmueble que pretende adquirir, se encuentra prometido en,
enta a otro afiliado.
Por o anterior, La OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado manifiesta que el usuario del portal transaccional se encuentra
bioau.
Dificultad o imposibilidad
7 [os-01- 03-01- con ol sanieia |ransscaianes o conautia 2000172023 251012023 271012023 LOERAR, elED (0 oo an ofl @) oo (0 eemriten o) CRIIkED e ol
PRI | B pocTs usuario ya fue desbloqueado v e fue remitida nueva contrasena de ingreso
canai ol correo institucional.
Porlo anterior, La OFCIN concluye sin novedad
EL apoderado en representacion de un afiliade que solicita la devolucisn de
los saldos de Ia cuenta individual
La OFCIN evidencis,que el Afiliado presents documentos para solucion de
incontormidad \ivienda modelo vivienda 8 sin embargo, no acredité en el tiempo
s [os-01- 406 |03-01- =t olescs o 230112023 2710112023 200012023 por lo que con las de este modelo, y aue
(Rociamo) se encuentra igualmene con un embargo registrado v Ia develucion de los
2aldos se encuentra en validacién
Por o anterior, 1a OFCIN concluye que se cumplieron con los procedimientos
cstablecidos para dar respuesta
€1 afiliado se quejo por la demora en la revision de los documentos para
solucion de vivienda 14,
La OFCIN evidencia que en Ia respuesta del afiliado se le indica ue el valor
o |ooon- a0 |os01- Reciamo por Do 2 e dovlucion ero1rz025 ozr0za romrzons registrado en los documentos es superior al de la cuenta individual, por 1o
a0 primas. que el afiliado realizé un abono a su cuenta, y los documentos se encuentran
on revision y aprobacion de pago. Ademds que tiene un embargo por el
uzgado Octave de Familia Oral del Circuito de Barranauilla.
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad
€1 afiliado informa que lleva mas de 7 dias una solicitud de retiro parcial de
cesantias.
10 [os-01- oa-0 peetmorss | Saidon. aporien 271012023 210272023 /0272023 La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedis v se realizs el
desembolso y adjuntan certificacion de pago.
Por o anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado informa aue no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial
de cesantias
11 [os-01- oa-0 s e |aa waidon. aporias 00172023 210272023 /0272023 La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedis v se realizs el
¥ adjuntan certificacion de pago.
Porlo anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado informa que el usuario se encuentra bloaueads v no permite
desbloquear.
Dificultad o imposibilidad
12 |06-01-20230130002068 |03-01-20230201002717 |con el senvicio |transacciones o consulta 30/01/2023 1/02/2023 2/02/2023 [0 CIETN Gt s O [ o) GRD o Coeehls ) CLEEsE 7 (0]
ECIECED | Do indica instrucciones para realizar el ingreso o se acerque a un Punto de.
canai Atencion mas cercano
Por o anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad
€1 afiliado informa aue no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial
13 [os-01- 3.0 g™ PO |aa waidon. aporias 21012023 0272023 /0272023 La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedis v se realizs el
desembolzo y adjuntan certificacion de pago.
Por o anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado informa que requiere solucion del trémite de vivienda 14.
oo no devolucion La OFCIN evidencia en la respuesta que el tramite que refiere el afiliado
14 [os-01- os-0 Recteme por ol aios. aponos & 110212023 70272023 710272023 presents inconsistencias por error de digitacién, por lo que se realizaron
sestiones correspondientes y se realizara desembolso con cheaue.
Porlo anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado refiere que no ha sido posible registrar una solicitud de retiro
parcial de cesantias porque presenta error.
La OFCIN, observa la respuesta en el que se comunica al afiliado aue el
inconformidad [Difcultad on ia
tramite de retiro de cesantias para mejora de vivienda se encuentra en
1s 7 |oso con el worvicio conta 310212023 610272023 /0272023
(Reciame) . |antaad revision por Caja Honor, y para conocer el estado de este, se debe comunicar]
5l Contro de Contacto.
Porlo anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€l afiliado solicita que Caja Honor radique ante Bancolombia la devolucion de
un dinero
La OFCIN observa en Ia respuesta que se comunicé al afiliade que los pagos
16 03-01- o, |Eseesecsmen sr02r2023 100272025 01022023 del tramite de vivienda 14 simultaneo se realizaron de manera correcta y que
(RS i tramite de 1a devolucion lo debe gestionar el afiliado.
Porlo anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado informa aue no ha recibido respuesta al radicado de_retiro parcial
de cesantias
- Demora o no dawolucion
17 [06-01-20230206002718 |03-01-20230210003846 [FoSlame Per  |Ge TulGo2 horen 610272023 1010212023 1010212023 La OFCIN observa en Ia respuesta que el tramite se encuentra en revision v
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NACIONAL

MINISTERIO DE DEFENSA

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Poli

pago.

primas.

No. | Namerode Radicade |  Radicado Enviado Toma Subtoma Focha Radicacien | Foohs de Respuesta | Fecha Finalizacien Observacion OFGIN
El afiliado solicita informacién del trémite de acreditacién.
Demora en la respuesta 5
1 ks - Demora enta |94 114 tespu 10212023 1310212023 1510212025 La OFCIN observa que el tramite fue procedente y le envian un estado de
e peticiones. cuenta.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del trémite de retiro de cesantias porque no
fue procedente.
Demora onla |Demora en la respuesta
19 [o6-0 03-01- 4 | e a quejas, reclamos o 71022023 10/02/2023 10/02/2023 La OFCIN observa respuesta y le informa que ya fue manifestada la situacién
peticlones v le faltan documentos.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacion porque no puede acceder al Portal
Transaccional.
Inconformidad [Dificultad en la
20 |[o6-0 03-0 147 |con el servicio [comunicacion con la 1/03/2023 7/03/2023 8/03/2023 La OFCIN, evi que le fue que ya fue desbl do v se
(Reclamo)  [entidad indic en los correos electronicos personal e institucional
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad
El afiliado solicita informacion porque no puede acceder al Portal
Transaccional.
Inconformidad [No disponibilidad o fallas 5
La OFCIN, ue le fue ue fue or motivos se
21 [oe-0 03-0 con el servicio [de 1os canales de 2103/2023 60312023 8103/2023 < & " < &
(Reclamo) [atencion & orque no las de confronta y la OAINF ya
desbloqueo la cuenta.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado informa que no ha recibido respuesta al radicado de retiro parcial
de cesantias.
Reciamo por |Pemora o no devolucion
22 [06-01-20230412007537 [03-01-20230417012074 | Z2TAM P de saldos, aportes o 4/12/2023 11:02:51 AM|  4/17/2023 3:29:11 PM|  4/17/2023 3:31:35 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el trémite procedic y se realizé el
primas. y adjuntan certificacién de pago.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad
El afiliado informa que le van a cobrar la clausula de incumplimiento por el
tramite primer pago.
Reciamo por |Pemora o no devolucion
23 |06-01- 03-0 WSS de saldos, aportes o 4/18/2023 1:12:02 PM| 4/24/2023 12:05:28 PM|  4/24/2023 12:08:46 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el trémite procedié y se realizé el
|z y adjuntan certificacion de pago
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién de la actualizacién de datos.
Inconformidad
con la o asesoria La OFCIN, evidencia la respuesta donde se indica los pasos para ingresar
24 [06-01- 131 [03-0 13201 ! 4/19/2023 12:17:08 PM|  4/25/2023 3:01:32 PM|  4/25/2023 3:14:52 PM| s = 2 &
yio errada nuevamente al portal transaccional.
(Reclamo)
Porlo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién de la actualizacién de datos.
Inconformidad [Demora o no i
25 |oe-0 03-0 460 |con el senvicio [modificacion de datos 41202023 2:38:46 PM|  4/26/2023 2:04:56 PM|  4/26/2023 3:40:13 p| L2 OFCIN, evidencia la respuesta donde se indica que en el formato que
diligencié no coloco el numero de celular.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad
El afiliado solicita informacién del trémite primer pago.
Demora o no devolucién
eclamo por La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedié y se realizé el
26 [06-01- 406 [03-0 16584 |RoClamO P Gq saldos, aportes o 5/16/2023 2:62:45 PM|  5/23/2023 3:44:55 PM|  5/24/2023 9:40:33 AM : P P Y
pago EEEE y adjuntan de pago.
Por lo anterior, a OFCIN concluye sin novedad.
€l afiliado solicita informacién del tramite retiro parcial de cesantias para
compra lote.
Reciamo por |Pemora o no devolucion
27 [06-01-20230517010461 [03.01-20230524016796 |X2C3M POr  |de saldos, aportes o 5/17/2023 8:07:23 AM|  5/24/2023 2:34:42 PM|  5/24/2023 3:42:29 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el trémite no fue procedente de
B acuerdo con el articulo 101 de la Resoucion 172 de 2021.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del trémite de desafiliacién voluntaria.
Demora o no devolucién
oclamo por La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedi6, se encuentra en
28 [06-01-20230517010554 [03-01-20230524016807 [RC1aMO PO 4q saldos, aportes o 5/17/2023 4:03:13 PM| 5/24/2023 11:00:00 AM|  5/24/2023 11:03:23 AM| 0 & g e
pago Fmce causacion y pago para la entrega de los recursos.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado informa inconformidad con el servicio.
Inconformidad
29 |06-01-20230518010647 |03-01-20230525017061 [0 12 5/18/2023 12:21:13 PM|  5/25/2023 2:52:25 PM|  5/26/2023 3:37:10 pm| 2 OFCIN evidencia que la respuesta fue brindada con la informacion
ylo errada solicitada para trémite de retiro parcial de cesantias.
(Reclamo)
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del trimite de retiro de cesantias para compra
de vivienda
Inconformidad e -
mora en ncion L N r 1 tr: b raen
30 [06-01-20230518010699 [03-01-20230525017012 |con el servicio 2T 8N 18 AENGON© | 51512023 4:43:19 PM|  5/26/2023 6:13:15 PM  5/26/2023 12:17:54 pm[ -2 OFCIN observaen la respuesta que el tramite procedio, se encuentra e
Reciamey < |en et senvicio requeriao verificacion del Grupo de de &
documental y prevencién.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del trémite primer pago vivienda 14.
Demora o no devolucién
31 [06-01-20230519010816 [03-01-20230526017228 |F°S2MOPOr  |do sados, aportes o 5/19/2023 1:41:04 PM| 5/26/2023 11:00:53 AM|  5/26/2023 4:14:06 P 2 OFCIN f’bser",a e"d'a respuesta gue el tramite procedic, se encuentra en
ago el drea de
primas.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
EL afiliado solicita informacion del de retiro parcial de cesantias para compra
de vivienda.
Demora o no devolucion i i
32 [06:01-20230523010872 [03-01-20230529017475 [RECIAMO PO qo saldos, aportes © 5/23/2023 9:10:10 AM|  5/260/2023 3:27:23 PM|  5/29/2023 4:09:10 | -2 OFCIN °b;E:‘;a e”d'a (OIS G O ST (REsmeiis, S0 OmEroio
el drea de
primas.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del tramite de vivienda 8.
Demora o no devolucién
oclamo por La OFCIN observa en la respuesta que el trémite no procedié porque
33 [06-01-20230523010919 [03-01-20230520017462 [RCIAMOPOr 4o saidos, aportes o 5/23/2023 2:15:46 PM|  5/29/2023 6:34:34 PM|  5/30/2023 10:53:45 AM| : =P b P pera
pa Bl present6 rechazo por cuenta invalida.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita i del para compra de
vivienda.
Reciamo por |Pemora 0 no devolucion
34 [06-01-20230523010960 (03-01-20230529017583. B de saldos. aportes o 5/23/2023 4:35:02 PM|  5/29/2023 7:50:55 PM|  5/30/2023 12:20:55 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el tramite no procedi porque

enel de tradicién y libertad.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
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MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Poli

A Eeen——— o recha Radicacion | Foohg dg Respusete | recne mnatzacien E—————
£l afiliado solicita informacién del tramite vivienda 8
s emermran ,
35 |0e-01-20230824011081 [03-01-20230830017780 |[Resiame por [SETIE 20 I% 62472023 12:30:57 P 613012025 5113113 Pm| 513172023 8120101 A2 OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedic y se realizo el
5 Juntan e pago.
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afiliado sollcita informacién del tramite retiro de Ia institucisn.
Inconformidad |, ora en la atencion o La OFCIN observa en la respues(a que el tramite procedid y se realizé el
36 [06-01-20230525011145 [03-01-20230531017850 |con o1 seruero o/26/2023 7:57:52 AM| 53172020 4:49:08 M| 53172023 4:57.:53 Ph
con sl eenicie | oo Verieio reauerido desembolso y adjuntan oficio de respuesta.
Porlo anterior, 1a OFCIN concluye sin novedad.
€1 afillado sollcita Informacion del trémite primer pago viviendsa 14
Reclamo por |29Mora o no devolucion La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedié y se realizé el
37 |06-01-20230525011228 (03-01-20230531017867 | . P de saldos, aportes o 5/25/2023 2:22:46 PM|  5/31/2023 4:47:54 PM| 5/31/2023 4:56:16 PM| FIGG d
o v adjuntan e pago
on
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afiliado solicita informacion del tramite primer pago vivienda 14.
Reclamo por ora o ne develucion La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedio, se encuentra en
38 |06-01-20230526011206 03-01-20230801018056 o sados. apones o s20/2023 90740 Av| 0172023 45523 P /272023 0:41:08 Am| 2, OFEIN : .
o s rémite de causacion y pago.
Por o anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad
£1 afillado sollcita informacion del tramite vivienda 8
Reclamo por  |2eMora o no devolucion La OFCIN observa en la respuesta que el tramite no procedié porque
39 [06-01-20230526011305 |03-01-20230601018072 P de saldos, aportes o 5/26/2023 9:31:51 AM| 6/1/2023 3:34:21 PM| 6/1/2023 6:25:59 PM
e e =10 bresento Inconsistencias v adjunta el oficio.
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
€1 afillado sollcita Informacion del trémite primer pago viviends 14
Reclamo por  |29Mora o no devolucion La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedid, se encuentra en
40 |06-0 1386 [03-01- P de saldos, aportes o 5/26/2023 5:05:30 PM| 6/1/2023 4:55:51 PM| 6/2/2023 9:45:46 AM| g
oo 3 revisian y aprobacién para pago en el drea de operaciones.
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afillado sollcita informacian del tramite de devolucion parclal de cesantias|
bara compra de lote
- e nemermEan
41 |os-o 1441 |oa-0 D:C ame POl e saldes. aportes o 5/20/2023 11:14:57 AM|  6/2/2023 3:57:59 PM|  6/5/2023 10:56:57 AM[La OFCIN observa en la respuesta que el tramite no procedié por presentar|
o primas inconsistencias.
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afillado solicita informacién del tramite vivienda 8
bemora o no devolucion
42 [oso 1520 030 16 [Roctamo por [QSTSRE TR IR | o020 az00 pr| 61272025 511500 o 6212023 06120 | 2 OFCIN observa en la respuesta que el trémite procedis, se encuentra en
pao ez revision y aprobacién para pago en el drea de operaciones.
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
Bl afiliado solicita informacisn del trémite retiro parcial de cesantias para
compra de vivienda
I oraloins avaitiean
a3 |os-0 1605 [03-0 Reclamo por |0 los. aportes o 5/30/2023 11:07:65 AW 6/6/2023 5:10:44 PM|  6/5/2023 5:20:35 PMLa OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedis, se encuentra en
primas. revisiéon y aprob; n para pago en el area de operaciones.
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
Bl afiliado solicita Informacisn del trémite retiro parcial de cesantias para
compra de vivienda
I ora o no caveiLicn
a4 fos-o 1714 |o3-0 PogMe PO ae saldos. aportes o 5/31/2023 9:25:47 AM|  6/6/2023 5:01:13 PM|  6/7/2023 12:39:02 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedio, se encuentra en
primas revisiéon y aprobacion para pago en el area de operaciones.
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
€1 afiliado sollcita informacisn del tramite de la resciliacion.
Inconformidad |p, o mora en la atencion o
a5 [oeo 1783 foao o el somia (DTS en 18 sencion o | o/a12025 300140 PM|  6/6/2023 5:08:00 M| 6/7/2023 211506 PM|La OFCIN observa en 1a respuesta que el tramite procedio,
Facamoy
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
e an solicita informacién del trémite del radicado  21-01-
20230518060375.
I ora o no daveiLicen
a6 [os-o 1962 |03-0 PegMe PO ae saldos, aportes o 6/2/2023 11:58:20 AM|  6/8/2023 10:36:42 PM|  6/14/2023 9:09:07 AM|La OFCIN observa que el solicitante no hace parte del radicado, por lo que se
EREES indica que es Informadion confidencia
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afiliado sollcita Informacion del tramite de vivienda 8.
e
27 loso - incontormided |oemora en taatencion o | g /sm02a ezeme rors0ns 1005 ol 611572025 422955 | L8 OFCIN, observa que Ia respuesta refiere que fue procedente v la cuenta
eon gt eracio |02 e reavenas eI ey
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
€l afiliado sollcita 5n del retiro por
- e nemenmrm La OFCIN, observa que Ia respuesta reflere que se encuentra en el Grupo de
as |os-0 030 Reclameper 4o Caldos. apories o 6/5/2023 4:46:53 | 6/8/2023 2:00:48 PM|  6/8/2023 3:51:59 de 5 o v ]
primas ol proceso de b
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afillado sollcita informacion del tramite vivienda 14,
Reclamo por |22Mara o ne devolucion La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedis, se encuentra en
45 [oso 03-01- o e s, 61612023 12:60:47 Pm|  6/13/2023 3:46:07 PM| 671472023 3:12:86 PM .
pao e trémite de causacion y pago.
Por lo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
E1 afiliado solicita informacion del tramite de evantamiento de la condicion
resolutoria
Inconformidad |hemora en la atencién o La OFCIN evidencio que el tramite fue procedee y que puede acudir al Punto
50 [06:01-20230607012318 [03.01-20230614010001 |con o1 serucis. [CSTUS NI 2NN 0 | 6/7/2020 11:40:00 A 0/14/2023 o430 Pm| 6152023 25298 |2 OFCH 3 2
Raciamos encion  de o para
correspondiente.
Porlo anterior, Ia OFCIN concluye sin novedad.
£l afiliado sollcita informacién del tramite vivienda 14.
Ermenemermzan .
51 [os-0 439 [03-01- Reclamo por g saldos., aportes erar2023 5:30:21 PM|  ©/15/2023 7:43:20 PM| 671672023 12:48:25 pm[L2 OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedié v adjuntan a
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’E MINISTERIO DE DEFENSA

NACIONAL

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Fecha de Respuesta

Fecha Finalizacién

No. | Namero de Radicado Radicado Enviado Toma Subtema Focha Radicacién Observacion OFCIN
de Solicitud Proceso
El afiliado solicita informacion del tramite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
ectamo por _|DeMora 0 no devolucion
52 [06:01-20230613012612 {03-01-20230616020186 | "™ P |do saldos, aportes o 6/13/2023 10:57:07 AM|  6/20/2023 5:44:52 PM|  6/21/2023 5:40:32 PM[La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedié y adjuntan a
primas certificacién de pago.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacion del trémite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
e La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedié y adjuntan a
53 |06-01- 13012562 [03-0 con el servicio [2SMO™@ en1a atencion o | g)15,5053 5:38:15 PM|  6/20/2023 4:54:44 PM|  6/21/2023 3:43:48 PM|certificacion de pago.
en el servicio requerido : : :43: pago.
(Reclamo)
Por o anterior, la OFCIN concluye que si bien es cierto se le dié la respuesta
al afiliado no refiere la causa del error presentado como tampoco se
encuentra trazabilidad de lo ocurrido en los sistemas de informacion.
El afiliado solicita informacipon de su actualizacion de datos.
izcentogmidadiiomomloing La OFCIN evidencié la respuesta que indica que el asesor del Punto de
54 [06-01-20230614012620 |03-01-20230621020464 |con el senvicio [modificacion de datos 611412023 9:54:55 AM| 6/21/2023 6:27:13 PM|  6/22/2023 11:52:07 AM !N evidencic uesta au
Atenci6 Cali, realizé la actualizacién y se comunicé el paso a paso para este.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del tramite de vivienda 14 primer pago.
Erememasmm La OFCIN observa en la respuesta que el tramite no procedio porque
55 |06-01-20230614012727 [03-01-20230621020431 ::g”f’““ PO’ lde saldos, aportes o 6/14/2023 3:29:42 PM|  6/21/2023 6:00:16 PM| 6/22/2023 10:48:42 AM|presentp inconsistencias, los cuales se subsanaron y se realizé el pago|
primas correspondiente.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del tramite de 5
Inconformidad ; .
La OFCIN observa que el tramite fue procedente y le envian un estado de
56 |06-01- 15012783 |03-0 n ol servicio [DSMOMA &N 12 3leNCiON © | 6155055 10:15:08 AM| 6/22/2023 6:31:41 PM|  6/23/2023 11:26:22 AM G = v
en el senvicio requerido .
(Reclamo)
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del tramite de levantamiento de la condicion
resolutoria.
inconformidad |, 1 atonci6
57 [06-01-20230621013110 [03-01-20230627021142 |con el senvicio [2°MOra enlaatencion o | g, 15055 1.40:21 P 6/27/2023 12:48:18 PM|  6/27/2023 3:37:45 PM o X
(eciomey . |en el senvicio requerido La OFCIN evidencié que el tramite fue procedente.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacion del tramite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
Reciamo por | Demora 0 no devolucion
58 [06-0 131 03-0 1348 | oo P de saldos, aportes o 6/22/2023 11:02:34 AM| 6/28/2023 11:37:47 AM|  6/28/2023 3:33:32 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el tramite no procedié por presentar|
primas inconsistencias.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacion del tramite de retiro de cesantias para mejora
Rectamo por | Demora 0 no devolucion
59 [06-01 13253 [03-01 1150 [RCIAMO PO g saldos, aportes o 6/22/2023 4:45:11 PM| 6/28/2023 11:20:45 AV| 6/28/2023 12:51:50 PM[La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedié y adjuntan a
primas certificacion de pago.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del tramite de primer pago vivienda 14.
Demora o no devolucién
La OFCIN observa en la respuesta que el tramite procedio y adjuntan a
60 |06-01 1 03-01 1 Reclamo por |0 s aigos, aportes o 6/23/2023 4:48:42 PM|  6/29/2023 4:34:19 PM|  6/20/2023 5:08:54 PM[ 0 0T P! a ite p y adj
£ primas certificacion de pago.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
B afiliado solicita informacion del tramite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
Demora o no devolucién ; o .
61 [06-0 13426 [03-0 1709 [Reclamopor 4o caidos, aportes o 612612023 10:15:02 AVI| 71412023 12:36:10 PM| 71412023 5:30:45 pm| 2 OFCIN observa en la respuesta se comunico que el tramite presents
pago s inconsistencias ya indicadas por el Centro de Contacto al Ciudadano y en
otras comunicaciones.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El a do solicita informacion del trdmite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
ectamo por | Demora o no devotucien La OFCIN observa en la respuesta se comunico que el trimite presentd un
62 [06-0 13498 [03-0 1744|500 PO" |de saldos, aportes o 6/26/2023 4:05:10 PM|  6/30/2023 2:17:07 PM|  6/30/2023 2:58:59 PM|error de poca ocurrencia y se registré con otro radicado , el cual se encuentra
primas en el Grupo de Verificacion, identificacion seguridad documental y
prevencion.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacién del tramite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
e Demora o no devolucion
63 |06-0 13702 |03-01-: 1 D:;;’““ PO de saldos, aportes o 6/28/2023 4:20:38 PM|  7/4/2023 12:19:56 PM| 714/2023 4:45:46 PM[La OFCIN observa en la respuesta que el trdmite procedié y adjuntan a|
primas certificacion de pago.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
€l afiliado solicita informacién del tramite de retiro de cesantias para compra
de vivienda.
inconformidad |, 1 atonci6
64 |06-0 13748 [03-01-: con el servicio e:’;‘:’:;’;::::‘:&"o” 6/29/2023 11:17:17 AM|  7/6/2023 3:26:07 PM|  7/7/2023 12:39:39 PM[La OFCIN observa en la respuesta que el trdmite procedié y adjuntan a|
(Reclamo) certificacion de pago.
Por o anterior, la OFCIN concluye sin novedad.
El afiliado solicita informacion del tramite de retiro de cesantias para compra
Rectamo por | Demora o no devolucion
65 [06-0 13856 [03-01-; MSES P de saldos, aportes o 6/30/2023 3:58:27 PM|  7/7/2023 1:49:10 PM|  7/7/2023 2:40:23 PM|La OFCIN observa en la respuesta que el trémite procedié y adjuntan a

primas.

certificacion de pago.

Por Io anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

Figura 7 Tipo de solicitud Reclamos | Semestre 2023 elaboracion OFCIN
Fuente: Dodo — DOCS.

DE COLGMBIA

VIGILADQ SUPERINTENDENCIAFINANGIERA

NIT: 860021967 -7

Centra de Contacto al Ciudadano CCC en Bogatd 601 755 7070

Linea gratuita nacional 01 8000 185 570

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

BIENESTAR Y EXCELENCIA

©

icontec icontec

150 9001 150/ IEC

@ | ©

icontec :. IQNET

*  CERTIFIED

MANAGEMENT
ISO 45001 SYSTEM

27001

Grupa Social y Empresarial
dé la Defensa

Por st Foeras Ammais,

CO-SC2992-1 CO-SI-CER507703 ST-CER887079 para Golombia entora.

Pagina 15 de 26




‘:@ MINISTERIO DE DEFENSA \CaJaHonOl'

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

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

5.4 Denuncias

Nm Radicado Correspondecia Enviada Fecha Radicado Fecha Rnalizacion Descripcion Observadon dela OFCIN

La OFCIN walide en & Gestor
Documental Dedeo-DOCS, e le
diorespuesta 3ladenuncaens
d'az, y sedic aconocer &l caso 2
3z dem& dependendas

e la |competentes para que e

deszrrolle Iz investigacin fus
escalado a ks unidad de Control

Disgplinario Intemo para que
== investigue de acuerde 2 la
L=y, e wvalida en @32
[encontrando |3 cuenta que fue
Blogueadz de acuerdo 3 I3
=olicitud del sfliado y posterior
=l afiliado  solidte el
IJ: desblogueo encontrandose en
. [GAz ELregstroas’ "Se acwaliza
estado del diente 3 wigents
conforme anotacidn registrada
por & grupo de Seguridad
Documental dando alcance 3
radicado 05-01-

93-01-20230227000001 [03-01-20230303006632 227023 2404 PM|  39/2023 50643 PM| 2.‘

Figura 8 Tipo de solicitud Denuncia | Semestre 2023 elaboracién OFCIN
Fuente: Dodo — DOCS

Dentro del archivo Excel recibido por el Area de Atencién Consumidor Financiero
mediante carpeta compartida el 08-08-2023 el cual contiene 1 registro evidenciando la
respuesta oportuna a la denuncia, informandole al afiliado que se dio a conocer a las
demas dependencias competentes para que se desarrolle la investigacion de los hechos
y esta seria 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 Auditoria se observo que el
proceso Gestion del Area de Atencion al Consumidor Financiero, informa al afiliado que
se procedi6 a realizar el bloqueo preventivo tal como fue solicitado.

Por lo anterior la OFCIN, concluye que el numero de denuncias interpuestas por los
consumidores financieros, se evidencio 1 para el | Semestre de 2023, a través de la
pagina Web). Y que se le dio la debida atenciéon conforme a la Guia de Operacion
Atencion de Solicitudes en Denuncias (Céd. GS-NA-GU-009, Ver: 009 del 28-07-2022)
que se encontraba vigente para el periodo auditado y que a partir del 31-07-2023 se
realizé la unificacion de la Guia de Operacidn Atencién de solicitudes Codigo GS-NA-GU-
012 Version 10, simplificando su consulta y ampliando la informacion frente a la
operacion.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA 1

La OFCIN recomienda a SUAOP — Area de Atencién al Consumidor Financiera revisar y
realizar los ajustes correspondientes a la Guia de Operacidén Atencién se solicitudes
(Codigo GS-NA-GU-012 Versidon 10) en el numeral 4 Documentos y Recursos
Relacionados para la atencion de las solicitudes item 4.1 Normatividad Aplicable y de
Consulta para la Gestidon la Resolucién 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
Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
y se dictan otras disposiciones”. Debido a que fue derogada por la Resolucién 084 del 02
de febrero de 2022, de igual manera realizar la revision 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 Politica de Mejora Normativa, numeral 2.2 de la Politica de Planeacion
Institucional de la 22 Dimension: Direccionamiento Estratégico y Planeacion del MIPG V5
de 2023, porque se observo el RO10 Incumplimiento de Obligaciones Legales y/o
Normativas aplicables a la Entidad — Causa Falta de actualizacion de los procedimientos,
incumplimiento de la Normativa, R035 - Deficiencia en la calidad y entrega inoportuna
de la informacion requerida — Causa Debilidades en la calidad y/o oportunidad de la
informacion requerida a los procesos, RSI030 - Informacién errada — Causa Falta de
estandarizacién para el intercambio de informacion.

5.5. Riesgos Operativos

La OFCIN, realizé la verificacion 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 supervision (Software de SFC) en el cual se informo que fueron atendidos
en su momento la totalidad; por lo que se solicitd la validacién 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).

NIT: 860021967 -7
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Fecha del
No. registro | codigo del Impacto Clase RERD Mo, Usuario Asunty
Ewvento

De manera stenta informo gque 5i bien desde ARACF, se brinda |as respuestas y se remite los repertss en
temas de sFC— ision, existen reportadas gue no han sido u
y que requieren validacion de OAINF y CAGRI - con el tema de JW PYCYECT - TOTAL REPORT, &5 importante|
mendionar que =n &l proceso ARACF, la mayoria son abogados y no tenemos un ingeniero en sistemas y|
[dezarrollo que soporte estasnovedades. Por tanto, es preciso comunicar lo ocwrido, gue impacta hoy con)|
este tema reportado por la SFC mediante radicado No. * asolicitudes i ARACF, las|
cuzles no arojaron emror y fueron trasmitidas, ya hoy @ ver el reporte aparecen unos campos con datos|
nermiponfretrzendeta | O 'z normstiva ) “NULL" en fech de cieme y anexo de respuests [este campo e de obligatorio dligendamiento, que <
1 2foz/2e3| 271 e T ey vigentey 205 [adrianac.mora 'madu en el 'de la no la hubiese permitido. Por lo anterior, nunca =)
aplicable evidencio novedad de no tramision de |as mismas, y @ verficar se evidendia gue ARACF|as atendio y las|
reporto &n momento 3, asilas cosas, estan cuentan con respusstas en termino. * 15 solicitudes que tiznen|
la novedad de que no se sincroniza TOTAL REPORT con SHARE POINT, se escribid por WS en el chat de|
smartsupervizién de la Entidad y ellos informan que estan revisando para poder dar solucién, en este
ARACF =318 los nombres de los petidonarios, verificando si elios escribieron|
simultineamente y directamente a Caja Honor y tiene respuesta a bo petidonado ante SFC, encaso de ser|
asi, poder verificar si se puede hacer algo manual para sacar el 06 y que quede en la hemramienta y|
retrans mitir.

con respecto al radicade No.2023003683 de Iz SFC, se evidencizron erores operativos en ARACF: * 2|
solicitudes, una de ellas era peticion y fue mal reportada como gueja en un principio, la cusl tieng|
respuests pertinente y en termino. La otra era de la SFC, y 52 tenia que cambiar s tipologia =n &l momenta|
de cerrar que era petiddn (no comespondiaa queja ni rediamo) y tienen su respuesta en termino. Aungque|
[ambas se le respondieron en terming a los consemideres financiercs, por eror operative, no se reportd a
125FC. Se estdn redlizando los 3justes para rasmitirlas.

De la normativa
2z Foz/amw3 2092 Reprocesos wigentey 405  |adrianac.mora
aplicable

Novedad en la integracidn del desarrollo web Smartsupervision de la i dencia Financers def
Colombia (SFC), Totd Report, Share Pointy , ya que los radi i por medio delaSFCa
la Entidad no se pudo poner 3 conodmients por parte del ARACF, quien es el responsable de emitir la)
respuesta de los peticionarios, por lo cual estos pudiersn incurmir 3 contestar en terming superiora 15 dias|
después del conocimiento del drea ypor ende poder solicitar prorroga ante la SFC. Esto puede conldlevar,
zancicnes judiciales por parts del peticionari

De la nomativa
3 2/03/2023)| 2171 Demandas egales wigentsy a7 adrianac.mora
aplicable

hasta un silend: V.

Edicén de informacion o maneras manual: Sereporta qUE para stenderreguenmisnto y solictudes o= la

|SFC- SmartSupervision, la informacion que no se sincronizo en los sistemas de informacion intemo (Share|

Pointy DodoDocs) se tuve que editar la informadion y radicar manual; asimismo para reportar respuestas a

1a5FC, se editan formularios en Dododocs y editar formato 411 para transmision. Al dia de hoyno hahabido|

solucian para Iz sincronizacién de las solicitudes llegaias por SFCSmantsupervisian, por lo que & sizusl
de maneramanual, i interno. Gradas.

4 0213/ 2023 274 Reproces os Software 408 adrianac mora

BUEnas tardes, para reportar que par kos informes del INtrimestre yanual del 2022, sereportd unasolidtud|
nexactitud de de mas [oE—DL—zI?ZZ].BmZ?_‘EEL lacua fueinterrumpida por seruna peticén reiterativa del afiliado, por la
5 021320253 25 Reprocesos [ vemos] a0 adrianac.mora [cual se gestiono con la solicted No. 05-01- 202 on resp No. 11000556, B

funcionaric por emor involuntario, no avisd gue se iba a realizar la interrupddn cuando ya se habia
zenerado los reportes.

se reporta omisién de inicio de flujo PORD-S por parte de los asesores punto de atencidn de 5 solictudes|
con demora entre 5 3 25 dias, en las cusles se relacionan: 05-04-20230106000B34(26 diasz) D6-01-
20230020001227 (17 dias) O6-0-230L24001458 (15 diss) 05-01-20230207T002ETL(S diss) 0601
{7 dias) Las solicitudes Pgrd-s tienen un término de 15 dias habiles para dar respuesta, por|
lo que acarean riesgos de aplicarse el reconccimiento silencio administrativo positive concepto Art.5]
cap.5,5,7 titulo | parte | ley 1437 del 2011,3si mismo les fundionarios estan incumpliendo con 21 ART.35)
lomitiende el deber del funcionario piblico. Asi misme se informa que &l ART.23 del Concepto 260861 del
2021 Departamento Administrativo de la funcidn piblica ™ (..)De acuerdo con ko zefislado por I3
Procuraduria Delegads, la omisidn de fundones de los servidores piblicos puede dar lugar 3
responsabilidad disciplinaria, en razén ague el cumplimiento de las fundones de un empleo deberd estar|
[encaminados 3l servicio del Estado yla comunidad, por ello, debe revizarse las actuaciones de un servidor]
pliblico en conzonancia con las funcicnes detalladas en la ley o reglamento para cads caso.(..) es del
recordar que este hecho es reiterativo y se ha realizo reuniones en tiempos de tramite informando al
respecto come memerandos, corecs electrénicos a los fundionarios indicando &l impacto generado

De la nomativa
[ 2162023 2176 Glozaz o multas wigentey 40 angs'abamero
aplicablea1o

[Se reporta evento de rizsgo S= evidencic solicited radicada = diz 20de febrero de 2023, Ia cud fue enviada

De lanormativa por Notificaciones Judidiales a Comespondencia el dia 15 de febrero, donde se solicita informacidn acerca
7 | o2 177 Procesos disdiplinarios rigentey a1 laura.para |de los trimites realizados por un afiliade, con el fin de corer trasiado 3 los sujetos procesales en una
aplicable audienciadisciplinaria el dia21 de febrero, por ko cual s2 deben tener encueenta los téminos intemos que|

== mansjan en 1z entidad para la radicacion de las sofictudes.

\debida iante peticion del sfilizdo =l
B 308/2005 2182 Reprocesas divulgacion de 216 | angelabamero g i 030t por emor se anexo estado de cuenta defiiado Nombre
informacién s= evidendio = emor toda vez que = sfiliado radico una nusva peticidn

N°06-01- 0230805004543,

Buenas tardes, |2 siguiente para reportar novedad con el corree de smart.supenision @cajshanor gov.co,
porel cua no se encuentra en la bandeja de enviados informacidn remitida a los destinatarios desde el afig|
2022 que se cred el comeo, adem3s que no esta llegando informacion delos conectores 410 y 411 desde =
viemnes 17de marzo 2023. Tiquet SR4B2455

) 05/25/ 2023 2189 Pérdidade informacion Software 23 adrianac.mora

Buenas tardes, la siguiente para reportar inddencias en la gestion y proceso en la implementadion def
|Mom|ac|on paﬁ la Superintendenca Fnancera de Colombia (SmartSupervision), por la cual no se a
deimpacto para los momentos 4, 2,3y 4, por logue se se puede generar]
incumplimientos. * SR-lM novedad correo Smart.supervision@cajahonor.gov.co * SR4EZSEL - No|
zeneracion conector 410 y 411 registra mfnmlacmn incompleta. * SRA7SO0M - mfomlaclon errads en &l
. conector 411 * SRA74536 - no sincroni de Sharepoint (informacidn 1)
Intermupcion,/retraso de la -
w @23 023 2150 e RToETT software 24 adrianac.mora |Adicionamente el 10/02/2023 se remitid comunicado de respuesta a fa SFC por el cud seinforma Flande|
[Accion y cronograma de actividades las cuales fue concertada con OAGR|y DAINF. Por parte del provesdar|
W Project se ha cumplido; sin embargo, por parte de Caja Honor se requiere redizar Justes tecnoldgicos|
los cuales no se han cumplido . El evento fue reportado por & En e area
[!DGE SUDSA|SUBGERENCIA DE ATENCION AL AFILIADC Y OPERACIONES para e  procesol
{PROMI_AAC.GSAC)GESTION DEL SAC. El monto con el gue fue registrado fue .00. El evento fue registrado)
en el sistema porel usuaio en 23 Mar2023 15:34.55.020,
Eldia B de mayo 2023 3las 4100 pm se procedio 3 revizarel Reponte 13- Productividad SAC paraconsultar log|
vencimientos en curso del dia 25 de abril & ser consultado se evidenda gue no esta mestrando los pasos|
2otz e retomo tomar reporte a las 5:34:25 PM ejemplo 06-01- 0230425008613~ paos 3-Respuesta
11 (5/08/2023 1630) 2199 Reprocesos Software 84 angela bamero |del Area al ser consultado en DODO DOCS esta paso &-Envio comeo elecronico certificado. B evento fuel
reportado por el usuaric angelabamern. En el area|J0.GE. SUOSA) SUBGERENC |4 DE ATENCION AL AFILIADO)|
¥ OPERACIONES para el proceso (PROMI.AACACIC *ACTSIOS2) GESTOR DOCUMENTAL E monto con &l que|
fue registrado fue 00 B evento fue registrado en el sistema porel usuario en 08 2023 17A230:713.

Figura 9 Fuente tomada del archivo enviado por ARACF y comparacién VIGIA SARO | semestre 2023
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5.6 Procedimiento atencion PQRS-D

Analizada la informacion reportada, pudo establecerse que, del total de tramites
realizados a través del Gestor Documental, se brinda respuesta conforme al numeral
5.2.4 de la Guia de Operacién Atencién de Solicitudes (GS-NA-GU-012 del 09-09-2022
Version:09) (vigente para el periodo auditado): relacionada con los términos de respuesta
de las solicitudes.

Reporte Consolidado de los flujos del Proceso Gestion del SAC

De acuerdo con la consulta realizada por el Gestor Documental, se observan la lista
de los reportes de proceso auditado asi:

ﬁdodo;ﬁ Inicio  Escritorio~  Configuracién-  Ayuda~ gk @' I:E:I J»;:]

09 - Reporte Peticiones Verbales
12 - Reporte PQRD Excel

13 - Productividad SAC

nciamientos Favorables

5 0
18 - PQRD Actualizado

Figura 10 Lista de Reportes por Categoria- 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 Proteccion de los Derechos del Consumidor Financiero

La OFCIN verific6 que, en pagina de Caja Honor se encuentra la publicacion del
Consumidor Financiero, sus derechos y obligaciones, las principales practicas de
proteccion por parte de los consumidores financieros, asi como también las
recomendaciones a los consumidores financieros la suministracion Publica del
Consumidor Financiero Principal y Suplente ante Caja Honor segun Superintendencia
Financiera de Colombia, conforme con lo regulado en los articulos 13 al 19 del Capitulo
VI de la Ley 1328 de 2009 y del numeral 2 Capitulo Il Titulo Ill Parte | 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 Aaron.

NIT: 860021967 -7

@N NCH KG)

Centra de Contacto al Ciudadano CCC en Bogatd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co

Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia 150 9001 1507 1EC IS0 45001

DE COLO

g
{]JQNET
. CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

icontec icontec icontec

BIENESTAR Y EXCELENCIA CO-SC2992-1 CO-SI-CER507703 ST-CER887079

V1GILAD O SUPERNTENDENCIA FINANGIERA

Pagina 19 de 26




?;ﬁ nNn;'\NclngTLlo DE DEFENSA \CajaHonOl'

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

5.8 Verificacion Acciones de Tutela

La OFCIN, verifico la relacion de las tutelas segun cuadro recibido en Excel por parte del
Area de Atencion Consumidor Financiero mediante correo del 10-08-2023 evidenciando
100 tutelas, de las cuales se realizd verificacion de los conceptos relacionados en el
reporte y que fueron interpuestas ante Caja Honor por concepto de respuestas del
mencionado proceso, realizandose de manera aleatoria la revision de 19 conceptos de
las tutelas, para efectos y en aras de realizar una comprobacion de mayor amplitud
eliminando el margen de error muestral y obteniendo un nivel de confianza total, segun
se detalla a continuacion.

Tramits
rocne

P [ —

1moiszaas | 2wvoiisoas 17E 01 2023012300083

1eoaszozas | 2ocoazoza 1TE 01 202304 2000454

a PV PR S 21 042025 17m 01 B0230421 00B20

= orosrzoaa | anosrsoze R

- azson2o2 wosrean 175 01 BoRaosOAc05. T

- oz/o6m02s | woszozs 17601 - 20ZI0S0I00E4E

- oamseoza | woszoss 175 01 BORIOSOL00SS5.

Az osmseoza | wossoss 175 01 BozsosoBooses

am osmssozs | woszozs 17601 20ZI0SON00SES

s osmszoza | wossoss 175 01 BozsososoosTa

. zacea0za | 2eos202a 17601 20ZI0S2E00ETS

am 2aranzoan | emossoze 175 01 Posaosesoonns

Figura 11 flujo 175 tomada de los soportes enwados 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 Area de Atencién Consumidor Financiero -ARACF,
en cuanto a certificaciones, requerimientos y otros de los cuales la gran mayoria fueron
por fallos que ordenaron los jueces competentes o por alguna remision de alguna Unidad
Ejecutora o por competencia de otra Entidad.
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Tipo de Fecha o8 Fecha
Nomero de Fecha
o Num ero ds Radicado FRadicado Enviado sokeitud o Respussts | Finalizacion
SAC de Sollcitud Proceso
La OFCIN evidendd o mativa de l2 presunta suplanmtacidn, en B cual, indica que o Inmuchie
fue comprametido en venta 3 otro afilado, por ko anta, s& su@ere mstauar B denuncia
Petcidn I dad fsl misma, hacer lieg@ra Caja Honar copla de
1 |os-012m30i0&001z2  [0301-20230112000713 1024512119 qnees | zoees | aovmz - Lo 5
IS5AC) este con ol comprobante.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidendd respuesta dada por supuesta suplantacidn 2 i vendedaora debido 2 que
tenia la negociackdn del inmuchle con documentas firmados, Sn embargo . ¢l supucsta
por ol 1 afia d s FFMM
[debido 2 que la han estado lamando yie hanintenadaorealzar diferentes suplantaciones de
Petcidn identidad, r esta razén Caja Honor ke informa que en caso de gue no N e haber|
2 |0s-01-20230110000381  |03.01-20230111000466 1038312358 tomizezs | tetees | tevazn "° = . o &=
IS5AC) debe allegar el de b pramesa de compraventa y que
[debe ser presentada de manera presencial de lgualmanera ke sugieren nstaurar denuncia
ante ks awtondades competentes y hacerias lieg@ra b entidad.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidendd que 2 Entidad diorespuesta 2 b solcitud delafilado, enlocual indica na
hacer ningin trdmite con bos documentos radicados. Por lo tanta, Caja Honor le sugrd
Pelin instaurar ds ante & yasimismanotiicaria, con el finde
3 |og-0t-2m230111000475  [0301-20230112000820 1oa28es43s) LS00 1ozezs | 1201203 | 12002023 i ka Oficina de Asesaria Juridica d Hanarpara validar sies procedente Inidar ks
[acchones juridicas y administrativas correspandientes.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidendd i respucsta dada alafiiado quien manidestd que no ke habia realzado sl
[desembalso para sobuckdn de wivienda 3 su cuenta individual, donde Caja Honar informo que
los dineros habian sido giradosy donde ke ackranal d:
Petizian ' o
4 |os-01-20230111000570  |0301-20230123001851 1087123007 1oizezs | 2012m@3 | 23nyzzy [RAkAcencamogre tRmme otamae, demanes que sl dfilada que decidit radicar bijels
IS5AC) modalidad de trdmite lo que por 25t razdn Mo s¢ hace previa reviskdn de los documentas par|
paredelasesorde a Entidad.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidendd gue 3 presunta suplantackdn s debido gue el inmuebie fue prometidoen
wenta, yen ¢l evento en que desconoza el contenido de esta, se ke sugiere instaurar
Et ante s ¥ allegar a Caja Honor copla
Petcidn [del comprobante de i radicackdn . sin embargo 2l no Neva 2 cabo el negocio debe allegar of
5 |oe0t2m3oiidoesr  [0301-20230124001781 1038812356 13012023 | 201203 | 250vaz s L2 L e
IS5AC) Ia de ¥ que debe ser manera
presencial
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidendd i respuesta dada por B entidad, enla cual solicitan validar i peticidnal
desistir del ney o fizad la promesa rocede 3 realizar|
L Petcidn 1 -1 . a Of Jurid: . e r bk I i hT
& |08-01-20230116000823 0301-20230128001784 | Arwara Suvara || 16012023 | 26012023 | 250u20zy [Fesesimiemas B aficng furdies pars padsrfiaquearia matrieus inmaniiana.
Puez
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidencid la respuesta dada, on i cual, el aflado presenta una denuncia ante i
Fizcalla General de i Mackdin encontrandase of procesa de investigackin, por lotanta, 3
fecha no hay arden por parte de s dand, i consy
T 0501 2022011TO00ETT (0201 Z20230123001595 SI545025 Peticidn (SSAC] [445943 34664 44949 44950, 72698
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFQ b 1afiad, que, da
Pelin el tramite adminkstrativo interna dentro de la Entidad, se solicmd que se remita 2 s
8 |os0t2m30riE0i0iz  [0301-20230127002284 105327255 LS00 18012023 | 012023 | 30OUAZ  |respusstas anteriares ya resushaz
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN ovidenckd que se ke dio respuesta 2l afiado donde se procedid 2 su soliciud al
bloquea de a matricula iInmobilara, de e5ta manera no podrd ser aobjeto de negocios juridicos
Petizian a
9 |06-01-20230124001543 03-01-20230127002279 788718 o 24012023 | Zoi12023 o203 [FUeseanATesemadas ante £33 Hanar.
Parlas anterior, kb OFC) nowedad.
La OFON evidenckd B respucsta donde ol aflado refiere b Rkdcackin de la firma vy
seguraments i hucllas medante promesa de compraventa, de tal manera se ke informa que
10 06-01-202301 30002128 03-01- 202302090037 28 1038812358 Petcidn 200012023 9022023 10022023 s¢ bloqued de manera preventiva i matricula inmobiliaria en espera de que allkegue
IS5AC) respectiva denuncia a s fiscalia
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidendd gue o afiliado solicito informacian referente al caso de suplantackdnen
[donde ke despojaron dineros de i cuenta individualsin previa autorizacian. Porlo tanto
Petcidn jentidad s¢ encuentran bos términos establecidos por i ey conla finalidad de adelantar s
11 |08-01-2023m13 1002221 03.01-20230207003445 77106583 NmEez | 7o 72203 LU
(s5AD) imvestigacianes camrespandientes.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidenckd que el afiliado solicitd cesantias para mejora de vivenda, donde se
Pelin [demastrd gue el mmuchie @ se habla presemtado makiphes weces para dicho tramite )|
12 |og-01-2m 0301 3189 teas2s 13| LS00 2203 s022:023 @203 [presuntas simulacianes.

Parlas anterior, B OFONcanduye sin navedad.
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Nuime ro ds EEECES Facha FEOE (ED
Mo. | Mumerods Radicado Redicado Enviado socitud o Respussts | Finalizacion VerMieacion OFCIN
SAC de Sollcitud Proceso
La OFQ la 1 ds b Fscalia
[General de la Nacian, esto debido 2 que segiraron ks dineros 2 b vendedara, por ko tanta, of
afilado realizd of tramite mediante ¢l portal transaccional donde paso las pruchas para
Paiin de dad s . =
13 [og-01-2m3monms2e  [o301-20230213002018 1087123007 Imees | Bee@s | 13022 = 4 A L
(ssA0) " detmart mternas
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN ovidencid que ol afilado manifiesta fue engafiado mediante promesa de
jcompraventa; donde 3 matriculs inmobiliaria se encuentra bloqueada hasta gque se adaren
o bzar s17a7a7a|PHEDA ST TR los hechas nelfinde que nase radique atra tramite, b Entidad remite al Area
IS5AC) de puridica junta con ka denuncia alke@da para que se inwestigue ks hechos.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFQ la de: daonde & L paor tanta, sebe
Pelin nose puede dar debidoa re@strado enla petiddn na
15 [og-01-2m3mi7oaTss  [0301-20230223005553 1087118817 | S0 1T2rez 3022023 | 2302202 la .
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidenchd respucsta on donde of afilado maniiesta que le hicieron retiro de
cesanas,
Paiin
16 [os-01-2ma3mimomaTar  [0301-20230227005857 LT 17022023 | 022023 | FOVN2 | onde ks Envedad reakon ol blaquea de B matrculs Inmobiana y supers cantactar can o
apoderada para Inlciar acclones kegales, por otra parte, se b solicha aporntar copla de
[denuncia.
La OFCIN evidendd salicitud del afiliado inds da realizd promesa enla
[cual no se lkewd 2 cabo, donde manifesta que los document s no fueron deweitas, mediante
17 |08-01-20230220003821 03-01- 2023030 1006264 1110118334 P HEEN 200212023 1032023 2032023  [TRARUSEta s sugiers instaurar 2 d dands = de e
IS5AC) con elcomprabante de la radicadan Caja Hanar .
Parlas anterior, i OFCIN concluye sinnovedad.
La OFCIN evidenckd B respuesta en la cual le sugiiicren dingirse 3 s awtorndades
[competentes @ inkciarlas acclones legakes 3 que tenga derecha, debida 2 que se depoasitaran
Paiin — : s es
18 06-01-20 e 03-01- 20230 1077442388 200@RP02 2032023 A03203 les dineras correspondientes en la cual cumpla con los requisitos establecdos on i
(SSAC) e mk
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidenckd que B vendedora salicita el deshloguen de la cuenta del ndmera de
Pelin matricula Inmobiliaro ya que estaba &n wenta con filada alicganda b
19 [os-01-2m30307005085  [0301-20230313007760 assataa7 | o W23 | 1303203 | 13032023 |demnciaante la fscatia.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFCIN evidenckd respucsta indicando que revisado los sistemas de informackdn no se
evidencia negocka puridica con o afiiada le sugenimas instaurar denuncia ante autaridad
20 06-01-202303 10005383 03-01- 2023031 4007970 1077869661 Petcidn 10032023 140302003 15032023 [competente y allegaria con o fin de informar 2 b Ofcina de Asesonia Juridica de Caja Honor |
IS5AC) valdarsi es pracedents nkciar ks acclones purkdicas yadministratias comespondientes.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
L3 OFCIN evidencid oficko solictando se ten@ especial culdado y/o bloqueo de los tramites
realzadas, ya que ¢l afliado fue contactada por un tercer que dice ser su padre, donde
capresd que estaban inmeresados en la compra de un 2paramenta, pera que su hijo se
Pelicibn de dificil ¥ queradico nataria;
21 |os-01-23032m083:  |0301-2023028010118 szsamra) S w2023 | meszes | 2a0vmz E can & supuesta padre clcusl a Saguea. La Entidad pracedia 2
realiza ¢lblogqueds preventivo de la matricula inmobiliara registrada 2 su nombre con el fin
fraud. k Entidad.
Parlas anterior, i OFCIN concluye sinnovedad.
La ORCE 1 lindico que nosea mas estafhdo . ya queha
tenido pedida de dineros, por k2 cual ARACF infarma que se realizd un informe 2 a Oficina
Paiin E 2 adm : s
22 |os-01-2030329008788  [0301-20230331010853 1099887761 20032023 | 3m32m3 | wospeea  [MriE coneldnde guese tame acdenes adminstratnas y legales carrespandientes. y se
1ssA0) blague & cusnta Hizda
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFONevidenchd que of beneficiario manifiesta haberrealzado una negociacian, pero hasta
el moamenta na ha recibidao bos dineros, ¢l ARACF ke informo 3l afiliado que estd desafilanda
Pelin -partal mot) instaurar i d.
23 [06-01-2230330008850  |03-01-20230411011383 smagara| o 30032023 | 11042023 | 12082023 iz 2usandad campetente y aliegr 3 Caj Honar copia de et con o comprabants de &
radicacian.
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.
La OFONevidenchd respucsta del ARACFInformado que no se evidenchd negocko juridica conla
cédula de ciudadania o matricula iInmabiliana igada con  dentidad segdn b consultadaen
Pelicibn la wentanilla gnkca de registro (VURL donde s¢ ke solicita que para continuar con el L
24 |08-01-20230330008935 03-01-2023041 1011440 1032454133 (s5a0) 30/03/2023 11042023 13042023  |detallada debe traer b escritura junta con el centificada de tradickén Bbertad, Esto debidoa
jque B sehora e firma fu
Parlas anterior, b OFONconduye sinnovedad.

Figura 12 tomada de los soportes enviados por ARACF.
Recibido por el proceso mediante correo del 08-08-2023.

NIT: 860021967 -7 g

CN NGN KG)

Centra de Contacto al Ciudadano CCC en Bogatd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co

Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia 150 9001 150/ 1EC | | 150 45001

icontec icontec icontec

{JQNET

*  CERTIFIED
MANAGEMENT

Grupa Social y Empresarial
dé la Defensa

BIENESTAR Y EXCELENCIA CO-SC29024 CO-SICERS07703 ST-CER887079 e e Coarom .

Pagina 22 de 26




‘Eﬁ MINISTERIO DE DEFENSA \CaJaHonOr

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

La OFCIN evidencié 24 radicados por posibles suplantaciones, donde el remitente
informaba que falsificaron las promesas de compraventa, firmaron promesa de
compraventa, pero no se culminé el negocio juridico, 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 cesantias, tal como se evidencia
en la imagen 12.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se les brindd respuesta oportuna a las denuncias
interpuesta por los afiliados y/o autorizados.

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

El proceso de Gestidon del SAC, actualmente se encuentra desarrollando las actividades
tendientes a solucionar las OM del informe de la ultima auditoria con un avance de
66.67 %, como se muestra en la siguiente imagen del Sistema Suite Vision Empresarial,
asi:

_ clcional () Tareas (5] | Histonatineaase Lista de chequeo
Plan de Mejoramiento por Proceso - SUAOP Gestidn del SAC Il Sem. 2022 Inf. 05-2023
Se suscribe este PMP con memorando de instrucciones de GERGE COMUNICACION OFICIAL OFCIN - 359-01-20230503000032, Estado del plan
con plazo para cargar las tareas del 12-05-2023 L
% el i
| 80.00 decumpimiento ®
Presupuesto 66.67 %deavancereal
$0.00 )
Fecha inicial Fecha Final 83.33 %deavance esperado
29/May/2023 09:35 31/0ct/2023 08:34

Gréfica de ejecucion $0.00  Presupuesto ejecutado

5 Le queda menos del 50% del periodo de
................. tiempo asignado al plan

E2  EnDesarrollo

202 15/0ct2023 avoczeel iR Avance

Figura 12. Plan de Mejoramiento por Procesos Auditoria 22 ARSAC Il Semestre de 2022 Fuente: SVE.

5.10 Circular Externa 008 de 2023 de SFC

De acuerdo con la expediciéon de la CE 008 de SFC sustituye integralmente el Capitulo
IV del Titulo | de la Parte | de la Circular Basica Juridica, 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 Comunicacién que refiere:

“Las EV deben contar con canales de comunicacion especificos y exclusivos para la
recepcion de quejas y denuncias contra los funcionarios y administradores de las EV, o
contra terceros contratados por las EV, tales como: lineas telefénicas, correos
electrénicos, buzones especiales en el sitio web y otros mecanismos digitales, con el fin
de que las personas que adviertan o0 conozcan eventuales irregularidades,
incumplimientos normativos, violaciones al codigo de ética y conducta, u otros hechos o

NIT: 860021967 -7

@ | ©

Centra de Contacto al Ciudadano CCC en Bogatd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co

Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia 150 9001 1507 1EC IS0 45001

DE COLOMSI

g
{]JQNET
. CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

icontec icontec icontec

BIENESTAR Y EXCELENCIA

V1GILAD O SUPERNTENDENCIA FINANGIERA

CO-SC2992-1 CO-SI-CER507703 ST-CER887079

Pagina 23 de 26




??3 nanl\IZI:II%'II'\ITLIO DE DEFENSA ‘CaJ dHONOr

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

circunstancias que afecten o puedan afectar el adecuado funcionamiento del SCI, los
pongan en conocimiento de los érganos competentes de las EV.

Los canales de comunicacién dispuestos para la recepcion de quejas y denuncias deben
contar con salvaguardas que garanticen el anonimato de los denunciantes y la
confidencialidad de la informacién. Las EV deben diferenciar claramente estos canales
de recepcion de quejas y denuncias, de los canales de formulacion de quejas de los
consumidores financieros derivadas de las fallas en la prestacién de servicios o
productos.

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

Proteccion a denunciantes frente a represalias.

Capacitacion a los funcionarios de las EV en esta materia.

Instancias dentro de las EV que asumiran el tramite de las quejas y denuncias.
Procesos eficientes que permitan su tramite de manera oportuna”(SIC).

S

La OFCIN realiz6 un autodiagnostico 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 ejecucion.

De acuerdo con lo anterior, la OFCIN, presenta la siguiente:
Recomendacioén 01:

La OFCIN recomienda a la SUAOP - ARARF realizar el analisis, revision y verificacion
mediante mesas de trabajo con OAPLA, SUVIP- ARCOM, si se esta cumpliendo con lo
descrito en el numeral 3.4.1.4 de Canales de Comunicaciones de la Parte | Titulo |
capitulo 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 RO10 Incumplimiento Normativo
en concordancia con el numeral 3.3.1 de la politica de servicio al ciudadano de la 32
Dimension Gestion con valores para resultados del MIPG V5 de marzo de 2023.
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Oportunidades de Mejora Correctiva

La OFCIN recomienda a SUAOP — Area de Atencién al Consumidor Financiera revisar y
realizar los ajustes correspondientes a la Guia de Operacién Atencion se solicitudes
(Codigo GS-NA-GU-012 Versidon 10) en el numeral 4 Documentos y Recursos
Relacionados para la atencidon de las solicitudes item 4.1 Normatividad Aplicable y de
Consulta para la Gestidon la Resolucién 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
Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
y se dictan otras disposiciones”. Debido a que fue derogada por la Resolucién 084 del 02
de febrero de 2022, de igual manera realizar la revision 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 Politica de Mejora Normativa, numeral 2.2 de la Politica de Planeacion
Institucional de la 22 Dimension: Direccionamiento Estratégico y Planeacion del MIPG V5
de 2023, porque se observo el RO10 Incumplimiento de Obligaciones Legales y/o
Normativas aplicables a la Entidad — Causa Falta de actualizacion de los procedimientos,
incumplimiento de la Normativa, R035 - Deficiencia en la calidad y entrega inoportuna
de la informacion requerida — Causa Debilidades en la calidad y/o oportunidad de la
informacion requerida a los procesos, RSI030 - Informacién errada — Causa Falta de
estandarizacién para el intercambio de informacion.

Recomendaciones

1. La OFCIN recomienda a la SUAOP - ARARF realizar el andlisis, revision y
verificacion mediante mesas de trabajo con OAPLA, SUVIP- ARCOM, si se esta
cumpliendo con lo descrito en el numeral 3.4.1.4 de Canales de Comunicaciones de la
Parte | Titulo | capitulo 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 R0O10 Incumplimiento
Normativo en concordancia con el numeral 3.3.1 de la politica de servicio al ciudadano
de la 32 Dimension Gestion con valores para resultados del MIPG V5 de marzo de
2023.

7. CONCLUSIONES

Efectuada la Auditoria 21 de 2023 a la Subgerencia de Atencidn al Afiliado y Operaciones
(SUAOP) - Area de Atencién al Consumidor Financiero - ARACF, correspondiente al |
semestre de 2023, la OFCIN concluye:
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e Se evidenciaron aspectos positivos de la gestion realizada por el proceso Gestion
del ARACF, como la agilidad en los tiempos de respuesta a peticiones, en

cumplimiento a las politicas de emitir respuestas dentro de los 9 dias habiles
siguientes a la radicacion.

e Se constaté las acciones que realiz6 el ARACF, tendientes a desarrollar el

programa de educacion financiera, asi mismo las actividades realizadas referente
al ahorro.

e Por otra se observo, que Caja Honor, tiene implementado el Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero de forma satisfactoria, conforme a lo establecido en la
Ley 1328 de 2009; mas sin embargo quedo 1 oportunidad de mejora correctiva y
1 recomendacion enfocadas a la mejora continua del proceso.

Cordialmente,

N
Firmado por: 'i:/%’:if\

MARTHA CECILIA MORA' ‘ /

MARTHA CECILIA MORA CORREA
Jefe Oficina de Control Interno

4/;//,/‘
jLa
Elaboré:

Nidia Elisa Choachi Mancera

Auditor OFCIN
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