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INFORME DE’AUDITORiA No. 23 DE 2024
SUAOP - GESTION DEL SAC | SEMESTRE 2024

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, se encuentran establecidos en el Articulo 1 de la Ley 1328 de 2009 del
Congreso de la Republica, y a través de la Circular Basica Juridica Circular Externa (CBJ
CE) 029 de 2014 Mod. CE.008 — 2023 PI, Cap. IV, Num.3.4.1.4 de la Superintendencia
Financiera de Colombia (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 atencién, 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 proteccién 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, acogi6 esta disposicion 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 el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero - SAC que se encuentre
implementando 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 proteccion de los derechos del
consumidor financiero, asi como la educacion financiera de éstos.

2. ALCANCE

La auditoria comprendera el periodo de 01-01-2024 hasta el 30-06-2024, en el Area de
Atencién 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. 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 ejecucion
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 seleccién aleatoria
de los radicados PQRS durante el semestre evaluado, las cuales permitirdn 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 8 Codigo GS-NA-
MA-001 del 29-11-2023, 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 Atencién 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
tecnologicas que soportan la gestion.

Igualmente se enfocara la evaluacion a verificar aspectos referentes a:

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

Procedimiento de ARACF.

Capacitacion Institucional a funcionarios sobre el SAC

Programa Educacioén Financiera.

Sistemas de Informacion.

Evaluacion de Riesgos y Controles del ARACF y su monitoreo.

Atencién 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. Materializacién de riesgos operativos.

CoOoNOORAWN =

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, Articulo 74 Acceso a
documentos publicos, Articulo 209 de la Funcion Administrativa.
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Ley 906 de 2004, Articulo 67 Deber de denunciar. Deber de denunciar. Toda
persona debe denunciar a la autoridad los delitos de cuya comision tenga
conocimiento y que deban investigarse de oficio.

e Ley 973 de 2005, “Por la cual se modifica el Decreto Ley 353 de 1994 y se dictan
otras disposiciones”.

e Ley 1266 de 2008, “Por la cual se dictan las disposiciones generales del Habeas
Data y se regula el manejo de la informacién contenida en bases de datos
personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones”.

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

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

o 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.

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

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

e 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.

e Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

o Decreto 663 de 1993 por medio del cual se actualiza el Estatuto Organico del Sistema
Financiero y se modifica su titulacién y numeracion Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico.

e Decreto Ley 353 de 1994, “Por la cual se modifica la Caja de Vivienda Militar y se
dictan otras disposiciones”.
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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 1499 de 2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

Circular Basica Juridica Circular Externa 029 de 2014, Mod. CE. 008 — 2023 PI,
Tl, Cap. IV, Num. 3.4.1.4 de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC),
Parte |, Titulo Ill, Competencia y Proteccion al Consumidor Financiero, Capitulo |
(Acceso e informacion al consumidor financiero, Capitulo Il (Instancias de atencion al
consumidor en las entidades vigiladas).

Circular Externa 052 de 2015 de la SFC, por la cual se adicioné el procedimiento de
atencién a quejas denominado como “quejas exprées”.

Circular 014 de 2015 de la SFC, relacionado con la funcion como conciliador del
Defensor del Consumidor Financiero, de conformidad con lo establecido en el literal
c) del articulo 13 del Decreto 3993 de 2010.

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

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

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.

NIA 230 “Documentacion de Auditoria”.

NIA 315 “Identificacion y Valoracion de los Riesgos de Incorreccidn material mediante
el conocimiento de la Entidad y de su entorno”.

NIA 330 “Respuesta del Auditor a los Riesgos Valorados”.

NIA 402 “Consideraciones de Auditoria Relativas a una Entidad que Utiliza una
Organizacion de Servicio”.

NIA 450 “Evaluacién de las incorrecciones identificadas durante la realizacién de la
auditoria”.

NIA 500”Evidencia de auditoria”.
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NIA 530 “Muestreo de Auditoria.

Normativa Interna

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”.

Resoluciéon 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”.

Resolucion 174 del 27 de marzo de 2020, “Por la cual se dictan lineamientos
relacionados con la atencion virtual, condiciones de prestacidén de servicio a través
de los canales de comunicacién y atencion durante el Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecolégica en todo el Territorio Nacional y se adoptan medidas
transitorias”.

Resoluciéon 172 del 25 de marzo de 2021, “Por medio de la cual se implementan
administrativamente el Acuerdo 2 y 5 de 2020 y se deroga la Resolucion 638 de
2020".

Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG V 5, Tercera Dimensién Gestidn
con valores para el resultado.

Manual del Sistema Integral de Administracion de Riesgos (SIAR).

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero ( SAC) Cdédigo GS-NA-
MA-001 Version 008 del 29-11-2023, la Guia de Atencion de Solicitudes GS-NA-GU-
012 V11 del 15-12-2023, del procedimiento Atender solicitudes de los Consumidores
Financieros GS-NA-PR-001 version 9 del 13-12-2023.

Controles para prevenir, detectar y responder al fraude interno y externo aprobado en
sesion de Junta Directiva del 29-04-2024 Acta 5. CE. 008 del 2023 de la SFC.
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4.3 Estructura Organizacional.

Segun la caracterizacion del proceso de Gestion del SAC, se observa el alcance del
proceso “El proceso inicia con la tipificacion, andlisis y respuesta de las solicitudes
presentadas por los consumidores financieros y verifica que la informacion brindada por
los procesos sea cierta, clara, precisa y oportuna; asi mismo, a través de la gestion del
sistema se identifican y miden los hechos o situaciones que puedan incidir en la debida
atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio, para determinar su impacto en la
Entidad y acompafnar a los procesos en el disefio e implementacion de mejoras,
monitoreando su efectividad. Finaliza con el disefio y ejecucién del programa de
educacion financiera para consumidores financieros, funcionarios y colaboradores de la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, en coadyuvancia con los diferentes
procesos de la Entidad”.

Igualmente, en el articulo 24, de la Misién y Funciones del Area de Atencién al
Consumidor Financiero de la Resolucion 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”, se establecen
funciones relevantes a la respuesta oportuna de las solicitudes radicadas por los
consumidores financieros a través de los diferentes canales, segun lo establecido en la
normatividad vigente, controlando el flujo de informacion privilegiada y/o reservada, asi
como efectuar la capacitacion financiera a consumidores y funcionarios.

GOBERND NACOMAL
MINSTERO DE DEFENSA NACONAL

ORGANIGRAMA CAJAHONOR

DIRECCION
Y
ADMINISTRACION

ASESORIA

Aren do Asunics Gerenclale y
Proteolo

CONTROL

COORDINACION

SUBGERENCIA DE VIVIENDA Y SUBGERENCIA DE ATENCION AL
PROYECTOS AFILIADO Y OPERACIONES

Area de Comprasy Contratacién

Asea de Servicios Adminisatives.

Grupo de Servisos Genersies

Amscin

Decreto1900de 2013
Decreto076 de 2022
Resolucion84 de 2022
Resolucion 196 de 2022

Figura: 1 Organigrama Caja Honor SUAOP — ARACF.
Fuente: Herramienta Tecnoldgica Isolucion- normograma consultada agosto 2024.
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Figura: 2 Mapa de Procesos Fuente: Aplicativo “/ISOLUCION”, agosto 2024.

5. RESULTADO DE LA EVALUACION
5.1 Publicidad de Caja Honor como Entidad Vigilada por la SFC

Conforme a lo establecido en los Anexos 1y 2 de la Parte 1 del Titulo Il CBJ CE 029/2014
de la SFC, la OFCIN establecioé que a través de los diferentes medios publicitarios en el
| semestre 2024, por los que el proceso Gestion del SAC viene realizando mensajes para
las campafias 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 continuaciéon se enuncian y presenta algunas imagenes como
registro de las campanas publicitarias por los diferentes medios en el primer semestre

2024
e Banners con consejos financieros
o Capsulas de sensibilizacion financiera
e Campanas para incentivar el uso de la plataforma virtual
e Publicacion de noticas en el portal web
e Pautas en emisora (Seguridad y Estabilidad Financiera)
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Tips y Banners publicados | Semestre 2024
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Mantenga sus cbligaciones al dia, aproveche el descuento,
pague de forma segura y cumpla con el Estado.

)
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Desde el ahorro, contribuya al planeta

Reduzea gastos a través de una conducta inteligente; con las
siguientes actividades no solo aporta al cuidada del medio
ambiente, sino también, a mantener sus finanzas saludables:
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No olvide declarar renta, se acerca la fecha

(UE EL REBRESD A CLASES SUS BLIDS
N0 SEA UN DOLOR DE CABEZA. ..
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Vacunese y sea inmune a la estafa
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s
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Diosis de seguridad: cree

publicitarics de cigen dudase

Semana del Dinero (Global Money Week)

de su presupuesto...

(1) e mmrmmen

(3 Décicenn e

i *Portal Trar
2. ) inarese con ussarioy contssena

@

+aga i an saliciudes
Gotpuuts o1 cortificadas.

Se aproxima la fecha para declarar renta, incliyalo dentro

waccional®

Dosis de verificacion: cuands
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s doscanacidos o
echcsos, varfiaue sl 15
gt

ar
informarian es personal e
intransfarile

Esta celebracién mundial tiene como propésito promaver esfusrzos
para mejorar la educacién financiera de los nifics, nifias y jévenes.

Recomendaciones para compras en linea

e

{Cuidado can los llamados Cyber Monday y Black Friday), eventas
aue sin duds Invitan  realizar compras por intemet, sin embargo,

‘Cuando de ahorro se trata, mama comparte
su sabiduria con los siguientes consejos...

Figura: 3 Tips y banners publicados | semestre 2024.
Fuente: Recibido por el proceso mediante carpeta compartida el 14-08-2024.
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La OFCIN evidencié 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 Educaciéon Financiera mediante la cual se ensefia y se brindan Tips de finanzas
personales, su planificacién y control financiero como se observa en las siguientes
imagenes:
Banners invitacion a interactuar de manera virtual

{a> CajgHONOr

Ventanilla Unica &8

Ventanilla Unica de Servicios Caja Honor

{a/CajaHONoOr Ventanilla Onica

ec

Portal de Educacion Financiera

Portal de Educacion Financiera
. Puede Realizar:
Fin ales
- ol idior Financier
5 nifios

juegay aprends

Portal de Educacian Financiera

PQRS-Dy Chat

° Paticanes, Quejas, Reclamos, Sugerenias, Felcitaciones, Denuncias, Certficaciones
PoasD

Figura: 4. Banners invitacion a interactuar de manera virtual.
Fuente: https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/ventanilla-unica.aspx
consultado 26-08-2024.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que el proceso Gestion del SAC, cumpli6 lo establecido
en la Circular Basica Juridica Circular Externa 029 de 2014, (SFC), Parte |, Titulo Il
Competencia y Proteccién al Consumidor Financiero, Capitulo | (Acceso e informacion al
consumidor financiero, Capitulo Il (Instancias de atencion al consumidor en las entidades
vigiladas). Asimismo, se verifico el cumplimiento de MIPG en la 5a. Dimension — version
5 vigente para el periodo auditado, Informacién y Comunicacion; de las recomendaciones
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para una adecuada gestién de la informacién y comunicacién — Identificar y gestionar la
informacion y comunicacion externa e interna.

5.2 Verificacion de respuestas de PQRS-D afiliados

Con el fin de verificar el cumplimiento de las Politicas de Atencién a las solicitudes, la

OFCIN solicité al Area de Gestion del SAC, la relacion de los PQRS-D correspondientes
al primer semestre de 2024.

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 seguimiento de manera aleatoria a las diferentes respuestas por los

conceptos de los PQRS-D por parte del Area de Atenciéon Consumidor Financiero cuyo
listado se recibié mediante temas el 24-09-2024 asi:

Ttipo de Solicitud Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Gran Total
Peticion 1577 1664 1517 1996 1873 1486 10113
Certificacion 214 311 180 164 165 134 1168
Reclamo 69 53 82 77 64 42 387
Felicitacion 6 26 16 10 13 24 95
Queja 7 8 6 4 1 1 27
Requerimiento 1 2 5 3 8 7 26
Sugerencia 1 2 1 5 1 1 11
Agradecimiento 1 4 4 1 10
Consulta 1 1
Denuncia 2 1 1 4
Recurso 1 1 2

Total 1875 2066 1809 2266 2131 1697 11844

Figura: 5 Tipo de solicitud | Semestre 2024 elaboracion OFCIN.
Fuente: Dodo — Docs.

5.3 Quejas y Reclamos

Durante el | semestre del 2024 se evidenciaron 27 quejas y 387 reclamos de las cuales
se realizdé muestreo aleatorio a 10 de cada uno con el fin de identificar cuales fueron las
causales presentadas para que los afiliados interpusieran estos dos conceptos y se
encontro que las razones fueron: demora en los pagos, demora en el servicio solicitado,
inconformidad con la informacién brindada, demoras en la comunicacién telefonica,
demoras en las respuesta a las solicitudes como resciliaciones, acreditaciones, condicion
resolutoria, actualizacién en las bases de datos de Caja Honor, maltrato por parte de un

funcionario, informacion o asesoria incompleta o errada, tal como se evidencia en la
imagen anexa.
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oz

Numero de
Radicado

Radicado
Enviado

Namero de
identificacion

Canal de

radicacion

Tema Motivo

Fecha
Radicacion

Fecha de
Respuesta
de

Fecha
Finalizaci
on
Proceso

Evidencia

Observacion OFCIN

=

06-01-
20240111000
482

378-01-
2024011200
0391

Web

Mal trato
por parte
del asesor
comercial

Inconformidad
con la atencion
del funcionario
(Queja) o
proveedor

11/01/2024

12/01/2024

15/01/2024

El afiliado realizo una llamada al Centro de
Contacto al Ciudadano, le hacen un filtro de
seguridad para acceder a la informacién en una de
las preguntas el asesor no espero que el afiliado le
diera el dato validando el filtro y saliendo
rechazado, en la respuesta dada al afiliado le
informan que el centro de contacto al ciudadano no
siguié los protocolos de atencidn establecidos por
la Entidad y que el asesor no le brindo el tiempo de
espera para responder las preguntas de
seguridad.

Por lo anterior, la OFCIN concluye
que se debe dar capacitacion a los
asesores en cuanto a los
protocolos de atencién a los
afiliados establecidos en la
Entidad.

N

06-01-
20240202002
183

378-01-
2024020800
3247

Web

Inconformidad
con la atencién
del funcionario
(Queja)

Mal trato
por parte
deun
funcionario

2/02/2024

8/02/2024

8/02/2024

El afiliado manifiesta que se trasladé a Caja Honor
de i para radicar documentos para
retiro parcial de cesantias para compra de
vivienda usada, el funcionario que le atendio pidié
que le llevara todas las escrituras que aparecian
en el certificado de tradicion y libertad recibié trato
discriminatorio e injusto por parte del funcionario
aduciendo que los Policias a cada rato venian a
sacar las cesantias y le rayaron toda la
documentacion y le recomendaron que lo hiciera
en linea cuando ingreso este tramite estaba
deshabilitado.

Por lo anterior, la OFCIN concluye
que se tuvo en cuenta el Art.101
Politica de Operacién para la
recepcion y aprobacion de los
tramites de pago establecidos por
la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia, se adoptan los
siguientes lineamientos de
operacion:

(...) Si existen indicios, sospechas,
incertidumbre o cualquier otra
circunstancia que genere o infiera
duda razonable respecto a
presuntas o posibles
irregularidades en el tramite o en
el contenido documental que se
aporta, la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia
solicitara al interesado  su
aclaracion, correccién, adicion,
complemento o sustitucion,
segin sea el caso, y si es
procedente, iniciara las acciones e
indagaciones legales que
considere pertinentes. En estos
casos, el tiempo de tramite , se
contara a partir de la presentacion
de la documentacién en debida
forma (...)

VIGILAD G SIPERNIINCIL FRANELHA
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Defensa
Fecha de Fecha
N | Numero de Radicado Numero de Canal de " Fecha Respuesta | Finalizaci A " oz
o Radicado Enviado identificaciéon | radicacién oma LR Radicacion de on SEEER ObaenvaclSHoRCH
icil Proceso
La afiliada manifiesta inconformidad con el tramite q
radicado en Caja Honor con el nimero No. 21-01- 53; © :em?r:"l?{é Iaaoll;glr:l::;:zluz:
20240124910656 del 24-01 -20_2_4 por retiro parma’l e a e e e
de cesantias para compra de vivienda, y se generé capacitaciones en estos aspectos
carta de inconsistencia porque la huella no es apta
para cotejo y este fue informado al afiliado con Z;oi:‘;?as:rzseg;ire:te L?ela ;?rgz
IEenlami] Informacio radicado 378-01-20240214003918, en el escrito se (GO G e’l i ab gter;cién
06-01- 378-01- T no evidencia que la huellas fueron tomadas en el T ?rém‘te a4 @ g
3| 20240215003 | 2024022100 Web ] aa asesoria 15/02/2024 21/02/2024 | 21/02/2024 | punto de atencion (se evidencia descargos del h v ! o uP
informacion s s Verificacion de Identificacion,
136 4617 (Queja) incompleta Punto de .1 donde inicialmente tomaron Seguridad Documental y
ylo errada las huellas pero el grupo de GVISP reporta la - P
inconsistencia ) de igual manera le piden excusas FRUERE EUELP el ql.Je, &
oy " N huella no es apta para el cotejo; lo
al alaafiliada por los inconvenientes presentados, e e i
se subsano la inconsistencia y con radicado 21-01- e B s Ia’
20240215021686 del 15-02-2024 el cual fue sa%sfaccién quna b [ Al
procedente y se realiz6 la consignaciéon de los e ok rzstaci()n &t eaitta
dineros el 15-02-2024 P :
Por lo anterior, la OFCIN concluye
I Informacié El afiliado manifiesta inconformidad con la g?iﬁazisdEbepefiarénﬁgmda: a IOIZ
06-01- 378-01- — no informacién suministrada, se evidencia oficio de et o b CHes ek
4 | 20240229004 | 2024030400 Web h y asesoria 29/02/2024 6/03/2024 | 6/03/2024 | salida en el que le indican que se debe hacer para . :
informacion N A i ~ ~ | a que se evidencié en este caso
147 5898 (Queja) incompleta actualizacién de datos el cual se realizé, y también que Ia respuesta Ia dan es hasta
h ; 0
ylo errada le informan que tiene un bloqueo del 50%. cuando el afiliado interpone Ia
queja.
El afiliado informa que el 29-02-2024 solicito al
funcionario en la [% del
__________ B para
actualizacion de datos para poder ingresar al portal | Por lo anterior, la OFCIN concluye
transaccional 'y que se negdé a realizar la | que se debe tener en cuenta que
TimiEets actualizacion y solicito constancia pero le dijeron | si la movil se traslada a diferentes
06-01- 378-01- Inconformidad | "~ que ellos no entregaban nada le informan en el | partes a nivel nacional se debe
con la ’ oficio que no contaba con las herramientas | tener altemativas para que les
5 2%40301004 (2;2(2;7&030700 Web informacion ;S;S;r';ta 1/03/2024 7/03/2024 | 8/03/2024 requeridas para la validacion y verificacion de | puedan colaborar a los afiliados y
(Queja) P la identidad de los afiliados, por lo que por motivos | ya que se encuentran de manera
ylo errada . B 5 5 AA N R —
de seguridad e integridad de la informacion no fue | presencial realizar la actualizacion
posible realizar actualizaciones de datos en dicha | o buscar opciones que faciliten
comisioén, de igual manera le informan que no | realizar esta actividad.
presenta ningun tipo de bloqueo para el ingreso al
portal transaccional, con respecto a la cuenta
individual del afiliado.
Lo El Afiliado manifiesta que se acercé al punto movil | Por lo anterior, la OFCIN concluye
5 Informacié P 5
06-01- 378-01- Inconformidad e que visito de .Ia cnudaq de i donde el que se'dgsde tener en cugnta que
6 | 20240301004 | 2024030700 L Web con la - A 1/03/2024 710312024 | 8/03/2024 abogado no quiso actualizar el nimero de c_elular si la movil se traslar_ja a diferentes
informacion N para poder ingresar al portal transaccional, | partes a nivel nacional se debe
248 6343 p incompleta " " " 8 "
(Queja) mediante oficio de salida le informan que no se | tener alternativas para que les
ylo errada " M )
contaba con el personal ni el equipo idéneo para la | puedan colaborar a los afiliados y
é
éi NIT: 860021967 -7
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Fecha de Fecha
N | Numero de Radicado Numero de Canal de " Fecha Respuesta | Finalizaci A " oz
o Radicado Enviado identificaciéon | radicacién oma LR Radicacion de on SEEER ObaenvaclSHoRCH
icil Proceso
respectiva identificacion biométrica, por lo cual no | ya que se encuentran de manera
era posible actualizar los datos le informan que | presencial realizar la actualizacion
debe acercarse a cualquier punto de atencion | o buscar alternativas que faciliten
donde un asesor le realizara la actualizacion de los | realizar esta actividad.
datos.
El Afiliado manifiesta que en 1 desafiliarse
(en GA2 se evidencia el radicado No. 21-01-
20220201011385 mediante el cual realiz6 el
tramite de desafiliacion para compra de vivienda y
el pago se realiz6 el 2022-02-02 y con el radicado
21-01-20240815100767 por desafiliacion retiro de | Por lo anterior, la OFCIN evidencia
la institucién y este fue cancelado el 2024-08-20) | en los documentos soporte y oficio
y dos funcionarios el Lider del Punto y Oficial del | del punto que no se esta valiendo
EreeuniE enlace quien el dltimo indica L‘qjue noteniadpclxltle_s;ad la informacic;n gre\lliamente ala
q n n para asesorar y que por indicaciones del Lider | cuenta individual en qué
06-01- 378-01- gg?rt::;gi Lr:;(:wolnaf(:tr:rg:aign zgﬁ:&f:t - todos los que se acercaran a desafiliarse tenian | condiciones se encuentra para asi
7 | 20240315005 | 2024032100 deveeied || et | ® oo Een 15/03/2024 21/03/2024 | 22/03/2024 | que pasar por la Oficina del lider para que los | el asesor o lider del punto no
355 8227 Center (Queja) del afiliados que tuvieran la intencion de desafiliarse | indisponer al afiliado en cuanto a
personal en los hiciera desistir, el afiliado manifiesta que lo | sus tramites como en este caso
atendieron y se negaron a recibir la solicitud y la | que el afiliado ya se encontraba
atencion fue pésima y descortés, se evidencia | desafiliado y se dirigi6 al punto
informe por el nuevo Lider del Punto de ... .. el | para radicar por retiro definitivo de
cual indica que se radico la solicitud y los dineros | la fuerza.
fueron desembolsados, mas sin embargo en el
oficio indican que la queja se traslada a la Policia
Nacional y a la unidad de control disciplinario
interno para las respectivas investigaciones
pertinentes.
Se evidencia el informe referente al rad. 06-01-
20240216003283 en el cual indica que le dieron
respuesta en forma grosera a un tramite que
queria, el afiliado trajo documentos para primer
pago en el cual le informan que debe corregir el .
cergificado de lradicié.n y libertad del?idq a que no :eD;L.I:; ar;genc;:;il’aegggzl cgr;clulzz
Presunta reglst_ra & const_ru’cmén 6 uso ha_bltamonal PEIO | 4ocumentos que reposan en el
0 " el afiliado no realizd la correccion sino que pago el
06-01- 378-01- Incorfortmldgéj ?ctu:cllont avallo y cuando se acercd nuevamente a radicar gestpr L:ocumental yd qlue
8 | 20240405006 | 2024041101 Web g"” a atencion | fraudulenta | g,045004 | 12/04/2024 | 15/04/2024 | no se puedo realizar porque el afiliado no realizo | Previamente a pesar de —las
712 0131 &l fqncnonano @ i (it los ajuste indicados con antelacion y él se molestd lergunstan0|as preser)taldas e
(Queja) a | diciendo que le tenian que pagar el avaluo, lndlcgron e prdoceclilr?lgn(;o fi 2
petsona mediante respuesta de Caja Honor rad. 378-01- :eg:jl; aﬁelgscéj::u;:nti ;'ﬁ ootucz
30240411010131. UL 19 nslezh s &2 en cuenta lo indicado inicialmente.
raslada a la queja para las gestiones pertinentes
y le indican que no procede radicacion hasta tanto
no se realice los indicado en el certificado de
tradicion y libertad y que la entidad le da una lista
con todas las firmas de avaluos con el fin de que
&
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Defensa
Fecha de Fecha
N | Numero de Radicado Numero de Canal de " Fecha Respuesta | Finalizaci A . oz
o Radicado Enviado identificaciéon | radicacién oma LR Radicacion de on SEEER ObaenvaclSHoRCH
icil Proceso
escogiera a libre eleccion el mas conveniente. (
caso punto de
Afiliado manifiesta su inconformismo debido a que
’ Informacié mediante radicado 06-01-20220607009983 en el | b\ 1, 4 nterior, 1a OFCIN concluye
06-01- 378-01- liesiiemitee] | "5 cual le informaban que debia radicar el| e ) afiiiado ya habia radicado la
9 | 20240405006 | 2024041101 Web Sconilal asesoria 5/04/2024 | 12/04/2024 | 15/04/2024 | desprendible de pago para el cambio de categoria | &4 " pero no le dieron Ia
751 0082 mformalcwn incompleta ya[a fecha‘quefuearad!carlosldocumenlgg goke respuesta sino hasta tanto el
(Queja) I d habian realizado el cambio, mediante la solicitud le dico N
olenEce realizaron el ajuste en la cuenta individual pacicolalius i,
cambiando el grado.
El afiliado manifiesta que la sefiorita que lo atendid
en su actuar no respeta a las personas, en la
respuesta y andlisis el caso el agente del Centro
del Contacto al Ciudadano le informé que el
bloqueo que registra en el portal transaccional se | Por lo anterior la OFCIN, concluye
; 06-01- 378-01- Inoolnformidad Mal trato :ia p(;r no tener ec: rsgistm biométrico aclualizadgs que se debe darcapactitacic'm a :os
con la atencion | por parte e indican que debe acercarse a un punto de | asesores en cuanto a los
0 22340417007 fgg3042301 Witts del funcionario de un JRZCE 2z UL || ARHDRE atencién de manera presencial. se evidencié que | protocolos de atencion a los
(Queja) funcionario al momento de solicitar el nombre a la agente | afiliados establecidos en la
procedio a finalizar la llamada , por lo anterior le | Entidad.
informan que le daran retroalimentacion de calidad
a la agente y se tomara las medidas que sean
necesarias para mejorar el servicio conforme a las
directrices y protocolos establecidos en la Entidad.

Tabla: 1 Quejas | semestre 2024 elaboracion OFCIN.
Fuente: Dodo - Docs.
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Defensa
‘ Canal Fecha de
No. Nu:::ro Radi_ca G q NL'ln_lero de d? Tema Motivo F?Cha., ReSpLes Fin:fi:::ién Evidencia Observaciones OFCIN
Radicado Enviado | identificacion | radica Radicacién de Proceso
cién Solicitud
El afiliado, manifiesta inconformidad por desinformacion en los
canales disponibles para la atencién al usuario ya que en el
punto de atencion de ___ . _ funcionario de la entrada no
permite el acceso manifestando que la atencion es hasta las
Venta Demora 12:30 Pm, pero el acceso se permite hasta las 12:00 Pm.
nilla Inconformi | &" la mediante oficio le dan respuesta al afiliado le envian los horarios | Por lo anterior, la OFCIN concluye que
06-01- 378-01- Corres dad con el atencion que maneja el punto y le indican que como politica de riesgos | se dio respuesta al afiliado informando
1 202401050 | 202401120 ponde e oenel 5/01/2024 12/01/2024 | 15/01/2024 | de seguridad , se mantienen las puertas abiertas y las de vidrio | los horarios y los protocolos de
00249 00385 ncia- (Reclamo) servicio transparentes cerradas sin que eso signifique que no haya | seguridad tanto a los afiliados como los
Call requerid atencion al publico y la atencién se brinda en cumplimiento de | funcionarios.
Center o los protocolos de bioseguridad, salud y normas del Sistema de
Gestion Seguridad y Salud en el trabajo y conforme al aforo que
se presente en la oficina se realiza la debida atencion conforme
vayan ingresando esto con el fin de no exponer a ningin
funcionario y al publico
Venta Demora
06-01- 378-01- gltlnlfres Idnc(;)nformli :?elr?cién Redglar:azs:)i?nof\;%rgg?ﬁzigzaggocle:laiugazdzeogg ena(jjenacic’)n ccmI Po{j lo 9nterior, IaIOFE}j!N concluyety
ad con el radicado 91-01- el 04-12- pordemoraenel | evidencias se le dio respuesta
2 ggﬁgg“m 382181150 2?::%9 servicio ge?:/‘iceilo 11/01/2024 | 15/01/2024 | 15/01/2024 tiempo de respuesta mediante comunicado 378-01- | mediante radicado No. 91-01-
c (Reclamo) 5 20240112000493 del 12-01-2024 2023120401900 el 04-12-2023
all requerid
Center o
Demora El afiliado manifiesta que el 29-11-2023 mediante radicado 91-
et || S8 la 01-2023112901875 solicito cancelacion resolutoria e hipotecas Por lo anterior, la OFCIN concluye que
06-01- 378-01- g atencién y ya han pasado 45 dias y no ha recibido respuesta alguna y & [b Enells Iayrespuesta G el
3 | 202401120 | 202401160 Web iR oenel 12/01/2024 | 16/01/2024 | 17/01/2024 | solicita que se le envié a la direccion que el menciona el 15-01- No. 378-01-2024011500057 y le
00612 00655 servicio 2024 mediante comunicado 378-01-20240115000570 envia | . - B
(Reclamo) 5 s o q P p informan que debe actualizar los datos
requerid cancelacion condicion resolutoria, le indican que no tiene
o actualizado los datos de contacto.
El afiliado manifiesta su inconformidad con relacion a la solicitud
del levantamiento de la no enajenacion con radicado No. 91-01-
Venta Demora 2023111001758 radicada el 10-11-2023 y no ha recibido
nilla et ||EN la respuesta. En la respuesta dada le dicen que no es posible | Por lo anterior, la OFICN concluye que
06-01- 378-01- Corres el atencion brindarle informacion de fondo relacionada a la cuenta individual | no se le dio respuesta al afiliado de
4 | 202401150 | 202401180 ponde TR oenel 15/01/2024 | 18/01/2024 | 18/01/2024 | debido a que no tiene actualizados los datos personales de | fondo debido a que no tiene
00721 00845 ncia- (Reclamo) servicio contacto en Caja Honor en razén a que el correo relacionado no | actualizado los datos por politicas de
Call requerid se encuentra en los sistemas de informacién ligados a la | seguridad.
Center o identidad, y le solicitan que actualice los datos personales en la
sede principal o en cualquier otro punto de atencion a nivel
nacional.
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i T Pomotar e e carita o Poca
Defensa
‘ Canal Fecha de
No. Nu:::ro Radicadd Rumegolde d Tema Motivo heghl Respiesy Fin:fi:::ién Evidencia Observaciones OFCIN
- 5 Enviado | identificacion | radica Radicacion de
Radicado g o Proceso
cién Solicitud
ez DeER La peticionaria solicita el levantamiento de la condicion 5
nilla . |lenla : Por lo anterior, la OFCIN concluye
Inconformi Y resolutoria y que la empresa 472 entrego el documento el 14-12- 5 p 4 -
06013 78,0115 Corres  elconlell (.2 Acion 2023 dicen que los recibio un funcionario y que no se encuentra | SSJ" las svidencias el afiiado debe
5 | 202401170 | 202401190 ponde e oenel 17/01/2024 | 19/01/2024 | 19/01/2024 en dodo docs. Caja Honor informa que no es posible brindar actualizar la informacion personal en
(o iR neey (Reclamo) Soico informacion de la cuenta del afiliado en cumplimiento de las cumpl_lmlento 8 & [eliEs 6
Call requerid it d idad d tal ad d Caia Hi seguridad.
G 5 politicas de seguridad documental adoptadas por Caja Honor
Venta Demora En respuestas a los radicado el 24 y 25 de enero de 2024 06-01-
nilla Inconformi | €" la 20240124001393 06-01-20240125001545 solicitan informacion | Por lo anterior, la OFCIN concluye
06-01- 378-01- Corres dad con el atencion respecto de la solicitud 194-01-2023120600588 del 6-12-2023 | segun las evidencias el afiliado debe
6 | 202401240 | 202401290 ponde SR oenel 24/01/2024 | 29/01/2024 | 29/01/2024 | no se le puede dar informaciéon de fondo porque no tiene | actualizar la informacién personal en
01393 01932 ncia- (Reclamo) servicio actualizados los datos personales del contacto al ciudadano | cumplimiento a las politicas de
Call requerid debido a que el correo suministrado no se encuentra en los | seguridad.
Center o sistemas de informacion ligados a la Entidad
Demora
. |enla 9
06-01- 378-01- Ln;(;)r;?nrrg; atencién El afiliado solicita tener en cuenta el tramite de resciliacion sPeor Ivoaﬁggen:)ar, Iianf(‘)"Fn(]);l;lig:ncyluyseequlz
7 | 202401300 | 202402020 Web ey o en‘e‘l 30/01/2024 2/02/2024 2/02/2024 erldo a que se encuentra realizando tramite para vivienda 8 le s & Tk (b cenmh com
01855 02625 (Reclamo) servicio informan que fue levantado el bloqueo preventivo solicitud
requerid :
o
Venta Demora
nilla . |enla n . L
Gores | P! st £ flisde menifess e ol fad eepacole 818505 | por o anterir, a OFGIN concye e
8 (2)223(1)2020 (2)%332080 popde ey oen‘e‘l 2/02/2024 8/02/2024 9/02/2024 respuesta mediante rad. 83-01-2024020700384 el 07-02-2024 ve.rllflcada la s.ollcnud y respuesta al
ncia- (Reclamo) servicio se le brindo respuesta afiliado procedio6 a dar la respuesta.
Call requerid .
Center o
E afiliado manifiesta inconformismo con la restriccion del ingreso
Venta Demora del punto de atencién de . en el cual le informan que por
nilla eanior enla el alto flujo de afiliados dentro de las instalaciones, mas sin Por lo anterior. la OFCIN concluye que
06-01- 378-01- Corres el atencioén embargo después de unos minutos lo buscaron con el fin de ST (55 e’videnciado \a Eyntigad
9 | 202402090 | 202402150 ponde TR oenel 9/02/2024 15/02/2024 | 15/02/2024 | brindarle la atencion pero estaba molesto debido a que no lo cu?n B en 63 e
02705 04026 ncia- servicio dejaron entrar de inmediato teniendo como reaccion irse de las P! B
(Reclamo) 5 N 9 " seguridad.
Call requerid instalaciones de Caja Honor, no obstante regresa nuevamente
Center o en la tarde del mismo dia ingresando sin inconveniente y
pudiendo realizar la radicacién del retiro parcial de cesantias.
§
éi NIT: 860021967 -7
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‘ Canal Fecha de
No. Nu:;ero Radicede Ramelolde d Tema Motivo heghl Respiesy Fin:fi:::ién Evidencia Observaciones OFCIN
" | Radicado | Enviado identificacion | radica Radicacion de P
cién Solicitud
S:ll'n;ora El afiliado solicita requisitos para el levantamiento de la clausula
Inconformi A de no enajenacion mediante radicado No. 91-01- .
06-01- 378-01- atencién o™ ™ Por lo anterior, la OFCIN concluye que
10 | 202402190 | 202402230 wep |dadconel | o) 19/02/2024 | 23/02/2024 | 26/02/2024 | 2023121901974 del 19-12 de 2023 le indican que debe indicar | " 4oy cumple con la politica de
servicio o la direccion fisica de correspondencia debido a que es necesario q d oy
03295 04951 servicio . y L y : seguridad de la informacion.
(Reclamo) — enviarle documentacion original debido a que es necesario para
® d realizar en debida forma el levantamiento.

Figura: 2 reclamos | semestre 2024.

Fuente: Dodo

- Docs.
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5.4 Denuncias

Dentro del archivo Excel recibido por el Area de Atencién Consumidor Financiero
mediante carpeta compartida el 16-08-2024 se evidenciaron 4 denuncias andnimas y en
el gestor documental 3 para un total de 7 registros de los cuales proyectaron la respuesta
indicando que se dio a conocer a las demas dependencias competentes para que se
desarrolle la investigacion de los hechos y de igual manera estas serian escaladas a la
unidad de control disciplinario Interno de Caja Honor para los fines pertinentes.

Por otra parte, ARACF mediante memorandos 18-01-20240705001329 de 05-07-2024,
18-01-20240724001469 de 24-07-2024, 18-01-20240801001528 de 01-08-2024, 18-01-
20240902001725 de 02-09-2024 remiten los memorandos a las OFCIN para
conocimiento y fines pertinentes, la OFCIN envi6 memorando No. No0.359-01-
2024080900089 a ARACF en el cual indica segun el memorando anexo:

NG FINANCIERA
O COLOMIRA

NIT: 860021967 -7 = = =
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MEMORANDO
OFCIN - 259-01-2024080900089
Bogota D. C., 09/08/2024 01:34:14 p. m.
DE : OFICINA DE CONTROL INTERNO
PARA : SUBGERENCIA DE ATENCION AL AFILIADO ¥ OPERACIONES — AREA

DE ATENCION CONSUMIDOR FINANCIERO

ASUNTO: Respuesta a los memorandos de ARACF — No.18-01-20240705001329 de
05-07-2024, No. 18-01-20240724001469 de 24-07-2024 y No. 18-01-
20240801001528 de 01-08-2024.

En atencién a los radicados del asunto, en el cual relacionan las denuncias No. 93-01-
20240625000060 del 28-06-2024, Mo. 93-01-20240716000068 del 16-07-2024 y No. 93-01-
20240726000073 de 26-07-2024. se informa que esta Oficina realizd las investigaciones internas
cormrespondientes, sin embarge, estas novedades seran tratadas en el proximo informe de
Auditoria al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (ARACF ).

Es importante mencionar que, segun lo establecido en el marco legal constitucional articulos 209
v 269; ademas de lo normado en en el numeral d) del articulo 12 dela Ley 87 da 1993 que refiere.
*Verificar que los controles asociados con todas y cada una de las actividades de la organizacidn,
estén adecuadamente definidos, sean aproplados y se meforen permanentements, de acuerdo
cor la evolucion de la entidad”. y otras exigencias normativas de la SFC en materia del Sistema
de Control Intermo para entidades vigiladas, en cumplimiento a los requerimientos normativos
expedidos por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, Contraloria
General de la Repiblica y la Circular 100-001 de 2024 de la Presidencia de la Repiblica “"Red
Intennstitucional de Transparencia y Anticorrupcion — RITA y Oficiales de Transparencia de las
Entidades Publicas™ y la Jefatura de la Oficina de Control Interno Sectorial del Ministerio de
Defensa MNacional, el Manual Operativo del Modelo Integrade de Planeacion y Gestion MIPG
Version 5 de 2023 del DAFP, Ley 1474 de 2011, Decrete 403 deal 16 de marzo de 2020 “Por o/
cual se dictan nonmas para la comrecta implemenitacion del Acfo Legisfativo 04 de 20719 y ef
fortafecimienio del coniral fiscal” en su articulo 151 de la Presidencia de la Repiiblica, y la Circular

NIT. SE00TI06T
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Externa 008 de 2023 de la SFC que sustituyd integralmente el Capitulo [V del Titulo | de la Parte
I de la Circular Basica Juridica comrespondisnte a las instrucciones en materia de Sistema de
Control Interno de las entidades vigiladas — fraude interno: Uso indebido de informacion
privilegiada: utilizacién de informacion confidencial o privilegiada para obtenar ventajas
financieras personales =n el mercado de wvalores u otras operaciones financieras; se hace
necesaric gue el ARACF gestione las diligencias internas correspondientes a las denuncias
allegadas por los consumidores financieros a la Entidad v como resultado de estas un informe
con destino a la OFCIN de las acciones realizadas, de igual manera enviar a UCODI y a las
instancias competentes de acuerdo a los hechos.

Asi las cosas, de conformidad con Circular Externa 007 de 2019 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, en la que se realiza la "Wodificacion del Capitulo IV, Titulo | de la Parte
I de la Circular Basica Juridica-CEBJ4" el Manual del Sistema de Atencidn al Consumidor
Financiere { SAC) Cadigo GS-NA-MA-001 Version 008 del 29-11-2023, la Guia de Atencion de
Solicitudes GS-NA-GU-012 v11 del 15-12-2023, del procedimiento Atender solicitudes de los
Consumidores Financieros GS-MA-PR-F01 version 9 del 13-12-2023 a partir de la fecha, una vez
se reciban las denuncias, se deberd realizar el tratamiento correspondiente a lo mencionado en
el parrafo anterior

Lo anterior, en virtud de fortalecer el Sistema de Contrel Interno de manera preventiva y proactiva
en busqueda de una mayor transparencia administrativa vy de lucha contra la corrupcion con el
propodsito de generar mecanismos interinstitucionales y de seguimiento a los procesos de mayor
exposicién al riesgo de corrupcion.

. J— 7
Cordialmente, Firmado por: =)
MARTHA CECILIA MORA CORREA | !
Z074/08/00 D2 21:12

MARTHA CECILIA MORA CORREA
Jaefe Oficina de Control Interno

Proyectd: Midia Elisa Choachi Mancera
Auditora OFCIN.

Copia: Gerencia General

Eal

o

e
s ) (o)

GonaEed GO CICIMBTE £ ETEHNe:

BENESTAR ¥ ENCELENGTA

w3

Figura: 6 memorando 359-01-2024080900089 del 09-08-2024 de la OFCIN Subgerencia de Atencion al
Afiliado y Operaciones — Area de Atencion Consumidor Financiero.
Fuente: Dodo — Docs.

Se recibidé respuesta mediante memorando No. 18-01-20240924001894 del 24-09-2024
en el cual informan segun figura anexa:

3
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ARACF - 18-01-20240924001204

Bogotfa D. C., 24/0%/2024 05:39:42 p. m.

DE 1  AREA DE ATENCION CONSUMIDOR FINANCIERD

PARA : OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO: Memorando OFCIN -359-01-2024080900089
Respecio al memorando citado en el asunio, en el gue brindan respuesta a los memorandos
puestos en conocimiento por denuncias presentadas con presuntos actos de corrupcion,
radicadas por el canal de PQRS-D, es preciso retomar que en =1 afno 2020, la Secretaria de
Transparencia presentd la Red Interinstitucional de Transparencia v Anticorrupcion -RITA, para
la lucha anticorrupcidn, en donde la adicion de las Entidades era voluntaria, y ante la cual Caja
Honor se vinculd, implementando la figura con el rol del Oficial de Transparencia, a guien se e
ponia en conocimiento las denuncias instauradas por presuntos actos de cormupcion; sin
embargo, con la Circular No. 001 de febrero & de 2024, la Secretaria de Transparencia, reformuld
la estrategia de coordimacion interinstitucional, quitando la operacion de RITA, v retoma el trabajo
con los Jefes de la Oficina de Control Interno, o guien haga sus veces, siendo asi que desde el
Area de atencidon al Consumidor Financiero - ARACF, para seguir el cursc el poner en
conocimiento las denuncias, considerd pertinente ponerias en conocimiento a la Oficina de
Conirol Interno - OFCIN a través de dichos memorandos. Aclarandoe que va no es menester poner
en conocimiento al Oficial de Transparencia el cual fue suprimido junto con la operacién RITA,
por tal motivo se remitieron a dicha oficina, con el fin de contribuir para su gestion en la lucha
contra la cormupcian.

Asi las cosas, frente a lo requerido en cuanto a la “necesidad gue ef ARACF gestione las
giigencias nlermas comrespondientes a las denuncias (...) Enfidad,” es preciso mencionar gue
ARACF, tiene sus funciones alineadas con la Ley 1755 de 2015, Ley 1328 de 2009, Circular
Externa 023 de 2021, v en la maberia de denuncias la Circular Externa 007 de 2019, las dos
circulares emitidas por la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) vy demas normas
aplicables, siendo asi guse frente a denuncias la funcidon se encuentra establecida en el numeral
5 Articulo 24 de la Resolucion interna MNo. 54 de 2022; la cual dice:

5. Flecbir y dar traslado de las denuncias a las dependsncias competentes.
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Por tanto, para cumplir esta funcion, las actividades para fa gestion se surien de fa siguiente
manera

1. Se tieng asignado el manejo de denuncias a un solo funcionario (Frofesional en Derecho).

2. Con el animo de mantener |a reserva se cuenta con un formulario exclusivo, por donde se
gestionan { formukario 93).

3. El profesional en derecho realiza la verificacion correspondiente, interpretacion, andlisis. v
determina si cumple las caracteristicas de denuncia.

4. En caso de que nmo correspondan a denuncias se hace el primer filtro v se clasifica y se
solicita sea radicada en el formulario (06) va sea de peticiones o de guejas, reclamos v
sugerencias, segun el caso.

b. 5i corresponde a denuncia, se debe atender conforme con el principio de confidencialidad
¥ reserva, dando trasfado a la Unidad de Control Disciplinario Interno (UCODI o a quien
se considere competente, tal como estd establecido en los numerales 341y 342 de la
Guia Atencion Solicitudes los cuales dicen:

341 Pravia verificacion w analisis, a dependencia encargads de brindar respussis 2 las
soliciiudes determina si #5 o no procedente atender & caso comno denuncia, de ser
procedents debe solicitar apoyo, dar trémnite v remitir 3 is dependencis competents; en c3s0
de no ser procedents, se atiends conforms 1a tipificacion comespondients.

242 Sesusiandala respussia por parte del funcionaric responsable del o guien haga sus
weces, estruciursndo formaimenie ia misma, en la cual se debe informar: &l framite gque ==
brindo a la demuncia y las subgerencias, areas o grupos 2 [as que se puso en conocimiento
|la denuncs

Con relacion a Control Internoe se pone en conocimiento de manera colaborativa para su

gestion.

G Setermina la gestion de ARACF una vez se realizan los traslados pertinentes.

Ahora bien, frente a (.. ) como resuifado de estas wn informe con desting a CAINF de las
acciones realizadas, de igual manera emvar UWCOOI v a las inslancias compelenfes de acusrdo
a2 los hechos. ™ [SIC]

Una vez se fraslada la denuncia con presuntos actos de corrupcién a UCODI v demas
dependencias competenies. es la misma UCCDI quien realiza la gestion investigaiiva en caso
de ser procedenie. tal como lo establecs la ey 1952 de 2019, modificada en apartes por la Ley
2004 de 2021 v la Resolucion Intema Mo, 196 de 2022, donde se establecen las funciones de
Instruccion v Juzgamiento, quienes tienen la potestad disciplinaria para adelantar las actuaciones
pertinenies.

Por lo tanto, es pertinente aclara gus ARACF no esta facultado para realizar seguimiento
e informe frenie a las acciones que se flevan a cabo por parte de la UCODI | quienes a su vezg
mantienen la reserva sumarial de conformidad con lo establecido en el articulo 115 de la Ley
1952 del 2019,
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De esta manera brindamos informacion aclarativa frente a la respuesta emitida por
COFCIN, v continuaremos prestos a confribuir con el Sistema de Confrol Interno, en lo
que se encuentre a nuestro alcance conforme nuestras funciones.

o i

Mota: Se anexa Circular 001 de 2024

Atentamente

Firmsdo or =3
A2 WMILENS ROSERO ALVAREZ

ANA MILENA ROSERO ALVAREZ
Subgerente de Atencion al Afiliade v Operaciones

mrmrmns famazel

Figura: 7 memorando 359-01-2024080900089 del 09-08-2024 de la OFCIN Subgerencia de Atencion al
Afiliado y Operaciones — Area de Atencion Consumidor Financiero.
Fuente: Dodo — Docs.

Por lo anterior la OFCIN, concluye que las denuncias interpuestas por los consumidores
financieros ante Caja Honor y que estas fueron anénimas se debe dar un tratamiento
especial debido a que estos se deben reportar mediante el formulario a la Secretaria de
Transparencia o en su efecto anexada el formulario debidamente diligenciado con los
datos que se requieren.
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COLOMBIA p

VIDA

ORMATO DE REPORTE
OR POSIBLES HECHOS
DE CORRUPCION

(Decreto 338 dei 2019)

Reportado por:

(1) DATOS BASICOS

RGOz

Entidad:

MM-ARAA):

IFECHA DEL REPORTE {DD-

or

Pmmmma ﬂevwlmnah litary e Policia

COLOMBIA

VIDA : 2

FORMATO DE REPORTE
POR POSIBLES HECHOS
DE CORRUPRCION (t}

(Decreto 338 del 2019)

[2) Dependencia donde
locurrieran los hechos:

(3) Nombre(s) de Ta(=)
[personas presuntamente
involucradas y cargos:

(4) Fecha o periodo de
jocurrencia de los hechos:

(5) Descripcidn de los
sz

{6) Evidencia que soporta
los hachos descritos.

(7) Fuente,medios o
mecanismos  mediante
los cuales se conecieron los

Iregularidades sdministrativas.

Falta de

udios previos.

Erregulzridades financieras,

[Tréfico influencias,

Anomalias contables.

[Conflicta de intergs,

(8) Encubri
irregularidad,

(8] Clase de presunts
\delito contra la
|administracién
ipiblica, infraccién

Disciplinaria.

Fiscal.

fiscal o disciplinaria, of

Irregularidad administrativa relacionada con cormupcidn.

administrativa
relacionada con un
lacto de corrupcién:

{Otro:

[10) Acciones
lemprandidas
lpor la i

{11) Observaciones:

|MAcION

[12) REPORTE A ORGANISMOS DE CONTROL O FISCALTA GENERAL DE LA

|Organismo al que se
|dio trasiado:

Fiscaliz General de Iz Nacion.

Procuraduria Genersl de la Nacion.

[Contraloria General de |a Repiblica.

IControl Disciplinario Interno.

Auditoria General de la Nacion,

{Otro.

Dependencia que

desaciertn, desviacién|
o posible delito contral

la administracian
pablica, rel

jonada (disdolinarias.

nio de acto corrupta o
" Enriquecimients
irreqular,
Participacidn en politica, cohecha,
tar [as investigaciones -
g |eancusismn,

con posibles actos de

Uso de informadion
confidencial.

corrupcitn al interior
de la entidad (marquaFraude p

rocesal.

Prevaricata.

lcon una x}.

[Celebrzcian indebidz de

Abuso de autoridad,

Jblanco).

pc\or realizar Iz
s casillas que estin en

Penal.

©

linvestiga al interior
del i

Fecha del reports:

No. de oficia
[remisaori

No. Radicacion:

Firma lefe Oficina de Control Interno o quien haga sus veces:

HNombre:

©

Figura: 8 Formato de reporte de posibles hechos de corrupcion.
Fuente: Secretaria de Transparencia.
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Defensa
RS Radicado de Canal de Fecha Fecha de Respuesta Fecha Finalizacion q q qa
No. de salida ey Radicacid de Solicitud Proceso Evidencia observacién
Radicado ! !
Por lo anterior, la OFCIN concluye que
B A En la denuncia informan que estuvieron vendiendo Pﬁ;fa feq“'?“? zara 50'“‘1‘?’“ dle V'V'?.I’)d: o
fisicamente 1na vivienda para policias y militares en el | retiro parcial de cesantias los afiliados
1 (2)8(2)42134020 (2)2§4040800 Web 2/04/2024 9/04/2024 9/04/2024 [ cuyas viviendas son de ofras deben c_u'mpllr con los requisitos segun la
personas y utilizaron la titulacion para sacar toda clase | Resolucion 172 del 25-03-2021.
de subsidios y dineros a la Entidad.
denuncia en nde una funcionaria intendente
____ al parecer tiene negocios con la inmobiliaria
debido a que desde el inicio sabia que la casa no
93.01- 384-01- pasaba y ella dio los numeros de unos peritos los cuales | Por lo anterior, la OFCIN concluye que de
2 202404050 | 2024041100 Web 5/04/2024 15/04/2024 15/04/2024 el denunciante pago vy cuandg_ tenia todos_ los acue'rdo a lo evidenciado que se es_cala a
00029 029 doc_umentos le rechazaron para vivienda 14 mediante | las areas cor_npetgntes para realizar la
radicado era escalada con las areas competentes; asi | respectiva verificacion.
mismo, es preciso informarle que se validara lo
relacionado en dicho escrito, con el fin de proceder en
lo que en derecho corresponda.
La esposa del afiliado de la policia informa que la ex
esposa al parecer ha accedido a la informacién privada
del afiliado ya que la sobrina trabaja en la Entidad y ella
Ventanilla pregunta que si pueden verificar la Ultima vez que se | Por lo anterior, la OFCIN concluye que de
oaly A Corresponde accedié a la consulta, mediante radicado 384-01- | acuerdo con la respuesta se remite a las
3 [ 202405240 | 2024053000 esp 24/05/2024 30/05/2024 30/05/2024 iy 5 A P! 5
00052 050 ncia-Call 202405300_0050 se le informa una vez conocidas las areas _com_pelentes para que se realice las
Center manifestaciones, y que esta sera escalada con las | investigaciones correspondientes.
areas competentes; y que se validara lo indicado para
de esta manera determinar si existen irregularidades y
proceder en lo que en derecho corresponda.
. o A Por lo anterior, la OFCIN concluye que la
93-01- 384-01- E:Iicé — ioslafuml':)c\ggr?:r?ozerd;;%é?cjn = @B I movil no tiene camaras de igual manera
4 | 202406280 | 2024070500 Web 28/06/2024 5/07/2024 5/07/2024 aﬁliadog para acelerar los tramites y si los afiliados no ARACF remite a las areas competentes
00060 058 v para que se realice las investigaciones
pagaban no recibian ayuda de los procesos. correspondientes.
§
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RS Radicado de Canal de Fecha Fecha de Respuesta Fecha Finalizacion q q qa
No. de salida radicacié Radicacién de Solicitud Proceso Evidencia observacién
Radicado
; El Area de Atencién al Consumidor
La remitente | con c.C. | Financiero mediante memorando ARACF-
manifiesta que se encuentra realizando | 18.01-20240724001469 del 24-07-2024
negocio de venta de una casa 1desde el 01- | remiti6 a la OFCIN para conocimiento y
04-2024 con el soldado pero no se ha | fines  pertinentes a la  OFCIN
dado porque el soldado se encuentra ejecutando un
tramite con Caja Honor, desde el principio del proceso | | 3 OFCIN mediante memorando OFCIN-
le han pedido dinero, por funcionarios de la Entidad, el | 359-01-2024080900089 del 09-08-2024
Policia omunica con 1a | dando respuesta al radicado en mencion
sefiora que se encuentra ayudandoal | en | cual solicita al proceso, gestione las
93-01- 384-01- cormeo soldado, El A(ea de atencion al consumidor Financiero diligencias internas correspondientes las
5 |202407160 | 2024072400 P 16/07/2024 24/07/2024 24/07/2024 | da respuesta informando que se va a escalar con las | denuncias allegadas por los consumidores
00068 065 electronico areas competentes y que se validara lo indicado para | financieros a la entidad y con los
determinar si existen irregularidades y proceder en o | resultados de estos un informe con destino
que derecho corresponda. | g ]a OFCIN de las acciones realizadas , de
La OFCIN realiza la verificacion en GA2 del afiliado | igual manera enviar a UCODI y a las
ace L : ado del | instancias competentes de acuerdo a los
ejército Nacional encontrando el estado de la cuenta | pechos.
bloqueada de manera preventiva a solicitud del grupo
atencion virtual, no se evidencia radicado de tramite de | Por |o anterior, la OFCIN concluye que de
solucion de vivienda. acuerdo a la respuesta se remite a las
areas competentes para que se realice las
investigaciones correspondientes.
El Area de Atencién al Consumidor
Financiero mediante memorando ARACF-
18-01-20240724001469 del 24-07-2024
remiti6 a la OFCIN para conocimiento y
fines pertinentes a la  OFCIN
La OFCIN mediante memorando OFCIN-
359-01-2024080900089 del 09-08-2024
Es una denuncia anonima a funcionaria que trabaja en dando respuejslta aljradicadojen 'T‘e"d‘"“
ot |sssor G cbra ot e Lamiss ARACFda |91 43, lcta o poceo, e s
6 |202407260 | 2024080100 Web 26/07/2024 1/08/2024 1/08/2024 ;"rz‘;‘s‘e\f;g‘;?;:;zgdy° (;‘u“: Sisfaﬁggféﬁzcﬂzi‘jc‘;gg';;: denuncias allegadas por los consumidores
LS U determinar si existen irregularidades y proceder en lo MEWLES @ | en.tldad y con !OS
que en derecho corresponde. resultados de estos un informe con destino
ala OFCIN de las acciones realizadas , de
igual manera enviar a UCODI vy a las
instancias competentes de acuerdo a los
hechos.
Por lo anterior, la OFCIN concluye que de
acuerdo a la respuesta se remite a las
areas competentes para que se realice las
investigaciones correspondientes.
§
§ NIT: 860021967 -7 =,
i @
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Slmerg Radicado de Canal de Fecha Fecha de Respuesta Fecha Finalizacion A a on
No. de salida ey Radicacid de Solicitud Proceso Evidencia observacién
Radicado !
Informan que hay un enjambre de corrupcion en
) donde los funcionarios que trabajan como | Por lo anterior, la OFCIN concluye que de
oalil Sl asesores y el abogado que trabaja en la oficina no | acuerdo con la respuesta se remite a las
7 | 202408270 | 2024090200 web 27/08/2024 2/09/2024 2/09/2024 5 . P N A
00082 079 quiere recibir la solicitud de los usuarios, ni los

documentos manifestando que ellos pueden hacer los
radicados, pero si se les reconoce los horarios

areas competentes para que se realice las
investigaciones correspondientes.

Tabla: 3 Tipo de solicitud Denuncia | Semestre 2024 elaboracion OFCIN.

Fuente: Dodo — Docs.
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Asunto: Informe memorando 18-01-20240705001329 de ARACF, correspondiente al

radicado 93-01-20240628000060.

En atencion al memorando No. 18-01-20240705001329 de ARACF del 05-07-2024
enviado a la OFCIN, y una vez consultado el radicado 93-01-20240628000060 del 28-06-
2024 en el Gestor Documental Dodo -Docs., que menciona el memorando referente a la
denuncia andénima, por lo que la OFCIN realizé la siguiente verificacion asi:

Figura: 9 radicado 9

anonima.

Descripcién: Pro
Fech
Fech

recepcion de denuncia.
024 05:58:17 p.m.
/07/2024121918 p. m.

Datos del formulario de inicio

Rodicado

Tipo de documento

NUmere de identificacion
Nombres y Apellidos
Folios

Anexos

Presentado por

Presenta identiticacion

Punto de radicacion
<De que clase es su solicitud?

Descripcion

Asunto
Unidad Ejecutora
Departamento

Ciudad

ccion para envio de correspondencio

Fuente: Dodo - Docs.
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e

3-01-20240628000060 del

93-01-20240628000060 &

Web

Denuncia

Denuncia

NULL

NULL

NULL

NULL

.gov.co
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Ciudad NULL
Direccion para envio de correspondencio NULL
Barrio NULL
Celular NuLL
Teléforo NULL

Correo Electronico Institucional y/o personal  NULL

Preferencia envio de su respuesta NULL
¢Requiere apoyo de una dependencia? NULL
Dependencia NULL

Tipo de Solicitud

Denuncia

oparra | fecha: 02 0B:59:43 a.m

icajaHonor

Radicado Enviado NuLL
Radicado relacionado NULL
Courier NULL
Nomero de Guia NULL
Observaciones NULL
Tipo de envio SAC Electronico
poso: 3 | usuario: lourapana | feche: 05/07

Confirmacion correo electrénica para envio

Radicado oficio de respuesta

sin direceion

Paso: 3 | usuaric

- NULL--

aparra | fecha: 05,

Siun paso aparece en color rejo, significa que es una devolucion generada a partir del paso inmediatamente anterior

Figura 10 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia

anonima.
Fuente: Dodo - Docs.

5:?;;;;1:: J’ g} Usuario Web

Pasol Radicacion  isssssa
Recepcion: 28 junio 2024 5:58 p.m. Comentarios
M Nohay
«“r
2julio 2024 m
8:59a.m. @
Paso 2 Tipificacion ARACF  ussssss
Recepcién: 28 junio 2024 5:58 p. m. Comenta
m NOTA Q&R. Analizadas las circunstancias facticas del presente caso y en a la “Guia
de Operacion Atencion Denuncias® (GS-NA-GU-012), se encuentra que el presente
reviste las caracteristicas de una DENUNCIA; en tanto se trata de la puesta en
conocimiento de un heche o conducta posiblemente irregular de algdn funcionario,
con el fin de que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional
5 julio 2024 <, ‘
1019 a. m.
Paso 3 Escalamiento y elaboracion de respuesta ARACF e
Recepci6n: 2 julio 2024 8:59 a. m. Comentarios
m Buen dia Se envia para firma Gracias

Figura: 11 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia

andénima.
Fuente: Dodo - Docs.
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Defensa

5 julio 2024
10:48 a.m. Q
Paso 4 Aprobacién y firma Jefe ARACF  usesan

Recepcion: 5 julic 20241018 a. m. Comentarios

Q Por favor confirmar radicado del oficio de respuesta, correo electronico para envioy
tipe de envio SAC, si va dirigido a correo electronico y direccion fisica, deben estar
registrados en el oficio de salida. Todes los funcionarios de Caja Honer deben
cumplir con las disposiciones normativas del Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero. En case de incumplimiento acarrea las sanciones previstas en la Ley
2094 del 29 de junio 2021 la cual retorma la Ley 1952 del 28 de enero de 2019 y se
dictan otras disposiciones, relacionadas con el Derecho Disciplinario® Leido,
aprobado y firmado para envio. jii Caja Honor - SAC, por una cultura de debida
atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio a los consumidores financieros. i

5 juiio 2024 -
1219p.m. Q@ w
Paso 5 Envio correo electronico certificado  wssssar

Recepcion: § julic 202410:48 a. m. Comentarios

-~ 2024 1219 p.

WP Teniendo en cuenta el tipo de destinatario (anonime), no se realiza el envio por
falta de datos.

Paso 6 (>

El flujo de trabajo esta terminado

Figura 12 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia
anonima.
Fuente: Dodo - Docs.

ment

s -- Ordenar — o

Por favor confirmar radicado del oficio de respuesta, correo slectrénico para envio y tipo de envio $AC, si va dirigido a correo

rénice y direccion fisica, deben estar registrados en &l oficio de salida

ele

Todos los funcionarios de Caja Honer deben cumplir con fas d cnes normativas del Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero. En caso de incumplimiento ac ciones previstas en la Ley 2084 del 29 de junio 202, la cual reforma la Ley
1952 del 28 de enero de 2019 y se dictan otros disposicionas, relacionadas con el Derecho Disciplinario’

Leido, aprobado y
iii Caja Honor - SAC, por una cultura de debida atencion, trato justo, proteccién, respeto y servicio a los consumidores
financiaros 1

ra envio.

mado p

Teniendo en cuenta el tipo de destinatario (anénima), no se redliza el envio por falta de datos.

gistros

Figura 13 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia
anoénima.
Fuente: Dodo - Docs.

i
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Radicado 384-01-2024070500058
Asunto Radicado: 853-(
Radicado relocionado Radicado: 93-01-20:

Tipo de Identificacion Cédula de Ciudadania

i

Ndamere de identificacion

Nomb Anonimo

res y apellidos

Tipo de envio Correo electrénico certificado

Pais Colombia
Departamento Bogotda
Municipio Bogota b.C
Direccion Sin direccion

Barrio

Correo electronico sin direccion
Dependencia AREA DE ATENCION CONSUMIDOR FIMANCIERD
Mombres y Apellidos del firmante

Cargo del firmante Jefe de Area

Figura: 14 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de
anonima.
Fuente: Dodo - Docs.

Numero de Crden de envio -= NULL--

== NULL --
Motivo de devolucion == NULL—
Fecha devolucion cartero ——NULL—
Fecha recibido Caja Honor -= NULL ——
¢Oficio firmado fisicamente? == NULL—

Figura: 15 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de
anonima.
Fuente: Dodo - Docs.

Se evidencidé que esta solicitud fue radicada po
como: denuncia anénima en la comision el
_ especificamente en el
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Honor. Se reporté que los funcionarios de esta oficina recibieron dinero de los afiliados
para acelerar sus tramites. Si los afiliados no pagaban esta suma, simplemente no
recibian ayuda con sus procesos” (SIC).

En el analisis realizado por la OFCIN, no se observa datos como: nombre, direccion
teléfono del denunciante.

Por lo anterior, el Area de Atencién Consumidor Financiero generé respuesta con el
radicado No. 384-01-2024070500058 del 05-07-2024, y no se envi6 al destinatario por
falta de datos como se observa en la figura.

Asunto: Respuesta Radicado 93-01-20240628000060

En atencion a sus solicitudes radicadas en la Caja Promotora de Vivienda Militar v de Policia (Caja
Honor) el 28 de junio de 2024, bajo los nimeros del asunto y en las cuales manifiesta una situacion
ocurrida en la comision del Batallon La Popa, por lo gue se le informa lo siguiente:

Inicialmente le indicamos gque la denuncia es la puesta en conocimiento de un hecho o
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional, caso en el que se requiera
tramite, remision y/o apoyo de otra Area, asi como la determinacion de las actividades para
sustanciar, proyectar, conceptualizar, y gestionar las actividades realizadas para la trazabilidad de
la solicitud y funciones y niveles de responsabilidades.

Ahora bien, una vez conocidas sus manifestaciones, agradecemos el tiempo tomado para
ponernos en conocimiento esta informacion, la cual sera escalada con las areas competentes; asi
mismo, es preciso informarle que se validara lo indicado para de esta manera determinar si existen
imegularidades y proceder en lo gue en derecho corresponda.

Para informacion adicional contactenos en Bogota al teléfono 60(1) 7557070, linea gratuita
nacional 018000185570 o al correo: contactenos(@cajahonor.gov.co. Asesor en linea por medio de
Chat y servicio de Chatbot de la pagina web.

Figura: 16 Oficio de respuesta dada por ARACF el 05-07-2024 mediante radicado 384-01-024070500058.
Fuente: Gestor Documental Dodo - Docs.

Es de aclarar, que en el Gestor Documental Dodo - Docs quedé el registro del comentario
de UCODI, en el cual indica que “Se trata de un anuncio anénimo, presuntamente contra
funcionarios de Caja Honor, sin embargo, no es posible por ser andénima constatar por el
momento la informacion’.

Asi las cosas, se solicitdo a la SUAOP — ASERA, mediante el correo electronico del 12-
07-2024, informacién de la Comision del | , del periodo 11 al 14 de junio
de 2024 y la respuesta se recibio el 16-07-2024 asi:

“funcionarios designados Punto Moévil Nacional:

NIT: 860021967 -7
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De igual manera, se realizé la verificacion al cronograma de la mévil Nacional con el Area
de Atencion al afiliado al segundo trimestre de 2024.

CRONOGRAMA
SEGUNDO
TRIMESTRE
MOVIL
NACIONAL

T
Figura: 17 Cronograma segundo trimestre movil nacional recibido por ASERA el 12-07-2024.
Fuente: Recibido por Teams por ASERA el 12-07-2024.

JUNID

CajaHOMmor

Funrza Unidades Fecha Lugar

Figura: 18 Cronograma segundo trimestre movil nacional recibido por ASERA el 12-07-2024.
Fuente: Recibido por Teams por ASERA el 12-07-2024.

Asimismo, la OFCIN mediante el memorando No. 359-01-2024071700081 del 17-07-
2024 solicité a la Subgerencia de Atencion al Afiliado y Operaciones, un informe detallado
correspondiente al radicado No. 93-01-20240628000060 que trata de la denuncia emitida
por el peticionario (a) el 28-06-2024, que seguimiento, andlisis y acciones se han
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Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570
www.cajohonor.gov.co - @cajah gov.co e
Carrera 54 No. 26-54 - Bogota D.C. Colombia PO

BIENESTAR Y EXCELENCIA CO-5C2892-1 CO-SI.CERS07T703 ST-CERESTOTS

GH KGN HG)

O COLOMIRA

icontec icontec icontec

150 45001

VIGILAD O SUPERTENDINCIA FNANCERA

Pagina 33 de 60




nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Defensa

realizado al respecto, y fue recibida respuesta del proceso mediante memorando No. 18-
01-20240719001439 del 19-07-2024 por SUAOP en el cual indican que el Area de
Atencién al Consumidor Financiero (ARACF), “Se realizo el traslado de la denuncia
interpuesta por los consumidores financieros, a las dependencias correspondientes, de
conformidad con la funcién otorgada mediante el articulo 24 de la resolucion 084 del 02
de febrero de 2024 que establece “5. Rendir y dar traslado de las denuncias a las
dependencias competentes e informar al Consumidor Financiero sobre la gestion que la
Entidad realiza, en cumplimiento al procedimiento y conforme a normatividad aplicable.
Y el radicado “93-01-20240628000060 del 28-06-2024 se dio traslado a la Unidad de
Control Interno de la Entidad (UCODI) mediante memorando 18-01-20240705001329 el
05-07-2024 con el fin de que se realice el tramite correspondiente de conformidad con lo
establecido en el articulo 40 de la resolucién 084 del 02-02-2022”(SIC).

El dia 22-07-2024 mediante correo electronico se solicit6 a ASERA la siguiente
informacion “si la . fue asignada para la comision del

correspondiente al Il trimestre de 2024 tiene camara de video y de |gual
manera se solicita la relacion de los afiliados atendidos en esa fecha por el sistema de
turnos”, recibiendo respuesta el 23-07-2024 por el proceso ASERA en el cual relacionan
la plantilla de asistencia del 13 y 14 de junio de 2024, el reporte Quick Turn de igual
manera nos informan que la , ho cuenta con Camara de Video.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que no se evidencia informacién por parte del
demandante y no es posible constatar la informacion dada mediante radicado de ingreso
por el sitio Web debido a que es una denuncia andénima, mas sin embargo se solicité la
informacion al proceso para tener un informe mas detallado.

La OFCIN, evalud los listados recibidos, realizando una comparacion de los firmados por
los afiliados, en donde figuran 154 y en la relacion del Excel se encuentran registrados
181 encontrando una diferencia de 27, de la misma forma, se realizé la comparacion
evidenciando que en el listado Excel se encuentran 94, de los cuales hay afiliados
repetidos; y al depurar solo quedaron 44 afiliados del listado de Excel.

Oportunidad de Mejora Correctiva 1

La OFCIN, recomienda ARACF en coordinacion con SUAOP- ASERA inspeccionar y
realizar los ajustes correspondientes a la Movil, debido a que en la denuncia anénima
correspondiente al radicado No. 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024, que se
encuentra en las paginas 28 a la 34, segun informes y seguimientos, dicha mévil no
tienen camara de video para poder tener un mejor control y visualizacion de los
acontecimientos que se presenten en los diferentes recorridos que realicen a nivel
Cundinamarca, esto con el fin de poder generar seguridad para los afiliados y
funcionarios.
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Por otra parte, la OFCIN evaluo los listados recibidos, realizando una comparacion de los
firmados por los afiliados, en donde figuran 154 y en la relacion del Excel se encuentran
registrados 181 encontrando una diferencia de 27, de la misma forma, se realiz6 la
comparacion evidenciando que en el listado Excel se encuentran 94, de los cuales hay
afiliados repetidos; y al depurar solo quedaron 44 afiliados del listado de Excel. Lo anterior
evidencio incumplimiento a la Resolucion 084 del 2 de febrero 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 CPVMP y se dictan otras disposiciones” Articulo
3 y el Articulo 21, R10 — Incumplimiento de Obligaciones Legales y/o normatividad
Aplicable a la Entidad, Incumplimiento de la Normativa,— R017 — Fallas en la Gestion del
tramite, CA017 — Falta de Informacion para la Atencién al Afiliado, CO015 Cumplimiento
de los procedimientos del proceso, 2.2 de la Politica de Planeacion Institucional de la 22
Dimension: Direccionamiento Estratégico y Planeacion del MIPG V5 de 2023.

5.5. Riesgos Operativos

La OFCIN procedi6 a realizar la verificacion de los Riesgos Operativos en el VIGIA
SARO segun lo reportado por el Area Atencion al Consumidor Financiero a OAGRI
segun imagen.

Fecha Cddigo RERO
No. el del clase No Evidencia Observaciones OFCIN
registro evento :
Se remitié respuesta de la solicitud No. 06- | No se evidencia oficio al afiliado informando
01-20240130001891 wun dia después, | que se le demora la respuesta justificando la
De la debido a que la consolidacion de la | causa.
1 3/01/20 504 normativa 2977 respuesta con las dependencias se logré
24 vigente y realizar el 20 de febrero 2024 a las 6:40 pm | Por lo anterior, la OFCIN concluye que en
aplicable (después del horario laboral), por lo que el | estos casos se debe buscar alternativas y
envio de la firma y el envio de la respuesta | hacer seguimiento para que las solicitudes se
se realizo 21 de febrero de 2024. | gestion de manera oportuna segun los
tiempos establecidos.
Se asigna al ARACF la peticion 06-01-
20240201002051 y de acuerdo con el flujo
la respuesta fue proyectada y firmada por el
funcionario asignado mediante oficio 03-01-
20240212000428 y posteriormente
verificado y firmado por el grupo de calidad
y finalmente firmado por la jefe del ARACF
y sigui6 el flup para envio por | Por lo anterior, la OFCIN concluye que se
correspondencia. debe realizar seguimiento a los radicados con
2 3/06/20 506 Comunicacién 2979 Llega la Accion de tutela 269-01-|el fin de que se realicen los ajustes
24 defectuosa 2024022900245, por haberse recibido | correspondientes con los procesos
respuesta equivocada; al verificar se | involucrados para solucionar la eventualidad
observa que al picar en el flujo el radicado | presentada.
03-01-20240212000428, se abre es el oficio
378-01-20240212003639, elaborado por el
Grupo de  Asuntos  Juridicos de
Operaciones. Se hizo una primera
coordinacién con el Area de Gestién
Documental y se esta verificando como se
pudo truncar el oficio...
g
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No.

Fecha
el
registro

Cdédigo
del
evento

clase

RERO
No.

Evidencia

Observaciones OFCIN

3-19-
2024

509

De la
normatividad
vigente y
aplicable

2282

Se evidenci6 solicitud radicada en la SFC
22111696341156338395 y reportada a Caja
Honor el 03 de octubre de 2023; sin
embargo, por un error humano en AGEDO,
la solicitud no pudo sincronizarse en el
Gestor Documental. La solicitud quedd
registrada en Caja Honor con el 06-01-
20240312005071, por el cual se esta
gestionando pronta respuesta.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se
debe realizar seguimiento con el proceso
involucrados a fin de buscar mejoras en el
proceso.

IS

10/04/2
024

516

Software

2289

Se reporta radicado 06-01-
20240220003451 por el cual se cumplié el
paso "Envio correo electrénico certificado”
de manera automatica el 01 de marzo de
2024 y fue reactivado el 13 de marzo de
2024 para envio de la respuesta generando
demora en la contestacion al consumidor
financieros e incumpliendo el término legal
de 15 dias habiles (Ley 1755 de 2015). Se
ha evidenciado y reportado en varias
oportunidades que el flujo 06 se cumplen
algunos pasos de manera automatica, sin
que haya solucién definitiva al tema; siendo
el paso de mayor impacto "Envio correo
electrénico certificado"”.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se
debe fortalecer y hacer seguimiento a los
flujos con el fin de que no se siga presentando.

05-30-
2024

527

De la
normatividad
vigente y
aplicable

2298

Se realizd la revision y envio de una
respuesta de la peticion No. 06-01-
20240422007922 al dia 16 teniendo en
cuenta que el término es de 15 dias habiles,
por lo cual se realizara el debido
seguimiento con el fin de subsanar la
inconsistencia presentada.

Por lo anterior, la OFCIN, concluye sin
novedad.

Tabla: 4 riesgos operativos tomada del archivo ARACF.
Fuente: tomada del archivo enviado por ARACF y comparacion VIGIA SARO.
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Por lo anterior la OFCIN evidencia que se encontraron 10 REROS reportado a OAGRI
por parte del Area de Atencion al Consumidor Financiera (ARACF).

La OFCIN realizé la prueba de recorrido en el gestor documental Dodo - Docs a la peticion
06-01-20240201002051.

Vinculos del archivo 0 X
Derecho de peticion
Tipo Entidad
Radicado 06-PETICIONES ¥ DEMAS SOLICITUDES {Rodicadc Mo, 06-01-
24]24DED]DD2135!]
Estructura 32006501 - DERECHOS DE PETICION
archivistica
Radicado 02-HISTORIALES DE AFILIADOS [Radicuda Nao. 02 -Gl-ED]EIGDED]D?ESS)
Flujo de trabajo Flujo de trabajo 2753823
Carrar

Figura: 19 riesgos operativos tomada del archivo ARACF.
Fuente: Dodo - Docs.
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'dodoe
Descripcion: Registro de PQRS (Peticiones, Denuncias, Consulta, Certificacién, Sugerencia, Felicitacion, Etc.)
Fecha de inicio: OUOZ/ZOQ& N:34:07 a.m.

Fecha de finalizacién: 13/02/2024 03:24:04 p-m.

Datos del formulario de inicio...

Almacenar en:

Folios 3

Anexos 0

Presentado por Correo electrénico
Presenta identificacion NO

NIT de la entidad No aplica

Nombre de la entidad No aplica

Punto de radicacion Ventanilla Correspondencia-Call Center
Punto de recepcion Call center
Clase de solicitud PETICION
Paso: 2 | usuario: guillerma.caballero | fecha: 01/02) m
Instancia de recepcion Entidad vigiloda

Figura: 20 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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Instancia de recepcion

Entidad vigilada

Paso: 2 | usuario: guillerme.caballero | fecha ot
Solicitud verbal NO
Asunto PETICION
Descripcion PETICION

Tipo de identificacion Cédula de ciudodania
NUmero de identificacion
Fecha de Expedicion 01/01/1900
Nombres y Apellidos/Razén social

Unidad Ejecutora ARMADA MNACIONAL

Sexo Masculino
LGBTICQ NO
Condicién especial No aplica
Contacto

Pais Colombia
Departamento Huila

Ciudad Neiva

Cargo No informado

Direccién para envio de correspondencia

Barrio No informado
Celular
Teléfono No informado

Corraa Flactronica Institucional No informado

Figura: 21 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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Correo Electronico Personal
Preferencia envio de su respuesta

cRequiere apoyo de una dependencia?

Dependencia

Solicitud SAC

Tipo de Solicitud o Recurso SAC

Tema

Motivo

Nombre Proyecto Fondo de Solidaridad

Radicado Recibido

NO

Paso: 2 | usuarie: guillermo.caballero | fecha: 01/02/2024 02:58:34 p.m,
e MU ==
Solicitud SAC
Paso: 2 | usuario: gu

llermo.caballere | fecha: 01/02/2024 02

Paso: 2 | usuario: guillermo.caballero | fecha: 01/02/2024 02:58:34 p. M
Actualizacion en la cuenta del afiliado

Paso: 2 | usuario: guillermo.caballero | fecha: 01/02/2024 02:58:34 p. M
Embargo/Desembargo cuenta individual

Paso: 2 | usuario: guillermo.caballero | fecha: 01/0

NULL -~

- NULL

Radicado oficio de respuesta

03-01-20240212000428

Radicado relacionado
Courier

Numero de guia
Observaciones

Tranofaricsa ron

miirnarn e reelineeis

Fasol 4 [ usuanio;

llermo.cabaliero | fecha: 12/0

32-01-202401
Ne Aplica

Ne Aplica
Ninguna

LR

Figura: 22 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.

Fuente: Dodo - Docs.

Se evidencia radicado oficio de respuesta 03-01-20240212000428 al abrir dicho radicado

en Dodo-docs. muestra el

radicado No. 378-01-20240212003639 del 12-09-2024

proyectado por el Lider Grupo Asuntos Juridicos de Operaciones, asi como se evidencia

en la imagen.

COLOMBIA

POIENCA LELS,

VIDA

@G

Bogota D C., 12/02/2024 03:12:23 p. m.

Sefior (a) Juez

CdjaHONoO

Couige: GE-MA-FM-025 1V 036
Facha apronacion: 07-05-2023

AL CONTESTAR CITE: 378-01-20240212003639
Fecha: 12/02/2024 03:12:23 p. m

Area: GRUPO ASUNTOS JURIDICOS DE
OPERACIONES

Figura: 23 radicado 378-01-20240212003639.

Fuente: Dodo - Docs.
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¢Requiere ampliacion? NO

atio: guillerme.caballero | feeha: 1

Tipo de solicitante Afiliado
024 02
Reiteracion de la solicitud NO
Paso: jo: guillermeo.caballero

¢Traslado por competencia de otra == NULL -
institucion?

Tipo de solicitante == NULL --
iDesistimiento tacito? NO

Paso: 4 | usudrio: gulllermo.caballero | fecha: |
Tipo de envio SAC Electronico

pase: 4 | usuario: guillermo.caballero | fecha:

Confirrr

i6n correo electrénico para envio
Paso: 4 | usuario: gulllermo.cabaliera | fecha
NO APLICA

Tipo de devolucién SAC (1)

Paso: 5 | usuar eLborda | f

Tipo de devolucion SAC (2) NULL ==

Paso: 5 | usuario: miguel borda | feche

Verificacion del correo electronico Solicitud PQRS-D en WM -Registra en GA2

Paso: 4 | usuario: guillermo.caballero | fecha:12/02/2024 1

Figura: 24 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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Canal == NULL --
Producto NULL
Producto digital == NULL =
Queja exprés MNULL -~
Tutela == NULL --
Marcacién NULL ==
Admision == NULL
Ente de control No aplica
Paso: 2 | usuario: guillermo.caballero | fecha: 01/02/2024 02:58:34 p. m.
¢Relacionado a rendicién de cuentas? NO
Paso: 2 | usuario: guillermo.caballero | fecha: 01/02/2024 02:58:34 p. m.
Desistimiento queja == NULL -~
Afaver de Favorable
Pase: 4 | usuario: gulllermo.caballero | fecha: 12/ o, 17
Aceptacién queja == NULL --
Rectificacion queja NULL --
Prérroga queja -= NULL -~
Documento respuesta final == NULL -~

Figura: 25 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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Si un paso aparece en color rojo, significa que es una devolucion generada a partir del paso inmediatamente anterior

Paso 8 de 9 (89%)

}

1febrero 2024 g
M:34a.m. r
Paso ] Radicacion

Recepcibn: | febrero 2024 11:34 a. m.

-
Wr

1febrero 2024

2:58 p. m.

o
-

Comentarios

Paso 2 Tipificacion

Recepcion: | febrero 2024 11:34 a. m.

Comentarios

Se emitio respuesta mediante oficig

No. 03-01-20231129038694

12 febrero 2024

12:52p. m. §

-

Paso 4 Elaboracion respuesta

Recepcion: | febrero 2024 2:58 p. m.

Figura: 26 radicado 06-01-20240201002051.
Fuente: Dodo - Docs.

En Dodo-docs se evidencia comentario por el funcionario indicando que se dio respuesta
mediante oficio No. 03-01-20231129039694 del 29-

Grupo Asuntos de Operaciones.

L

COLOMBIA
POTENGA DE Lty

VIDA

Comentarios

11-2023, respuesta dada por Lider

cajaHonor

g ot 4 s

Bogota D C., 20/11/2023 05:44:46 p. m.

AL GONTESTAR GITE: 03-01-20231129039694
Fecha: 28/11/2023 05:44°46 p. m.
Area: GRUPO ASUNTOS JURIDICOS DE OPERACIONES

P

Asunto: Respuesta al radicado 13-01-20231128007325

Proceso
Causante
Solicitante

[Radicados

Figura: 27 radicado 03-01-20231129039694.
Fuente: Dodo - Docs.
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Buenas tardes, remito para control de calidad. Muchas gracios.

13 febrero 2024 @
8:29a.m. €

Paso 5 Control de calidad

-

Recepcion: 12 febrero 2024 12:52 p. m.

ﬂ Aprobada revision calidad.

-

13 febrero 2024 ﬂ
I

2:05p.m. ¢
Paso 6 Aprobacion y firma respuesta Jefe de Area

Recepcion: 13 febrero 2024 8:29 a. m.

Por favor confirmar radicado del oficio de respuesta, correo electrénico para envio y
tipo de envio SAC, si va dirigido a correo electronico y direccion fisica, deben estar
registrados en el oficio de sdlida. Es deber de tedos los funcionarios de Caja Honor
cumplir con las disposiciones normativas en materia del Sistemna de Atencion al
Consumidor Financiero. En caso de incumplimiento acarrea las sanciones previstas
en la Ley 2094 del 29 de junio 2027, la cual reforma la Ley 1952 del 28 de enero de
2019 y se dictan otras disposiciones, relacionadas con el Derecho Disciplinario”
Leido, aprobado y firmado para envio. jjj SAC, por una debida atencion y trato
justotn

Figura: 28 radicado 06-01-20240201002051 Dodo - Docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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13 febrero 2024 ‘
3:24p.m.
Paso 8
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Envio correo electronico certificado

Recepeibn: 13 febrero 2024 2:05 p. m.

Comentarios

El flujo de trabajo esta terminado

n:i 03-01-20240212000428 (con rabrica) (con rabrica) - (firmado digitaimente) ¥

Derecho de peticion

: 0| Es version actual? Si | Extension: .pdf | Tamano: 37021

Versign: 0| Es version actual? §i | Extension: .pdf | Tamane: 831225 bytes

62 bytes

9d Od o Inicio Escritorio Configuracién ~ Ayuda - @ nidia.choachi~

Nembre de archivo (Deseripeion)

O comienza por
Qlgual

O Contiene (puede tardar mas de 1 min.)

o

03-01-20240212000428

Registro de formulario
El radicado 03-01-20240212000428 no

Blsqueda de flujos de trabajo | Bsqueda avanzada

Otras opciones O Fecha publicacién del documento?
® Radicado
O Numero de identificacion

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - CAJA HONOR

© 2024 - Dodo DOCS *

Figura: 29 radicado No. 03-01-20240212000428 correspondiente de la peticiéon No. 06-01-

20240201002051.
Fuente: Dodo - Docs.
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Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Al abrir el radicado No. 03-01-20240212000428 muestra el radicado 378-01-
20240212003639 del 12-02-2024 tal como se evidencia en la imagen.

CdjaHonor

Ceame: GEm
Tacts azreEad

w525 v 3t
“aedd

AL CONTESTAR CITE: 378-01-20240212003830
Fecha: 12/02/2024 02:12:23 p. m.

Area: GRUPO ASUNTOS JURIDICOS DE
OFPERACIONES

En atencién al Oficio de febrero 05 de 2024, radicado en la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia 2| 06 de febrero de 2024 bajo el nimero del asunto,
mediante el cual sefiald:

“...Por segunda vez, este despscho judicial les reguiere consignar e 100% de los
MECUrsSos SConon¥cos embamgados por concepto de ahorros registrados en la cusnts
individual del Sr Aguime Rojas & la cuents de DEPOSITO JUDICIAL DEL BANCO
AGRARIO  No T600362042001...7

En atencion a lo anterior. la Caja Prometora de Vivienda Militar y de Policia
informa que realizo &l pago de la medida cautelar aplicada sobre ef 100% de los
conceptos de ahorros por valor de $835.089 63, suma que se vera reflejada en la
cuenta de ahorros del Juzgado en los proximos dias.

Asi mismo, se solicita al juzgado informar como proceder con los conceptos de
cesantias retenidos a favor del proceso de la referencia.

Por Gltimeo se le informa al sefior Juez, que la Entidad tiene habilitado el buzdn
de correo electrénico notificacion embargo@@cajahonor gov.co, para el recibo de
comunicaciones de los despachos judiciales dentro de los procesos en los que
nuestros afiliados son parte y en los cuales se ordenan medidas cautelares que
afectan las cuentas individuales de los mismos. Igualments pueden comunicarse al
teléfone 7468091 en la ciudad de Bogota.

Cordialmente,

Lider Grupo Asuntos Juridicos de Operaciones

G O paracianes — GAIID
Mota: Documento original firmado digitalmente

HELIE e

Figura: 30 radicado 06-01-20240201002051.
Fuente: Dodo - Docs.

-= Ordenar -~ v

Por faver confirmar radicado del oficio de respuesta, correo electrénico para envio y tipo de envio SAG, si va dirigido a correo
electrénico y direccion fisica, deben estar registrados en el oficio de salida.

Es deber de todos los funcionarios de Caja Honor cumplir con las disposiciones normativas en materia del Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero. En caso de incumplimiento acarrea las sanciones previstas en la Ley 2094 del 29 de junio 202], la cual
reforma la Ley 1952 del 28 de enero de 2019 y se dictan otras disposiciones, relacionadas con el Derecho Disciplinario”

Leido, aprobado y firmado para envia.

iii SAC, por una debida atencion y trato justo!l!

Enviado

pennarochaasesoresjuridicos@gmail.com

Figura: 31 radicado 06-01-20240201002051.
Fuente: Dodo - Docs.
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Bogota D C., 26/11/2023 05:44:46 p. m.

Seficres

AL CONTESTAR CITE: D3-01- ""23'129\'}\,955‘1
Fecha: 20/11/2023 05:44:46
Area: GRUPD ASLINTOS 'L'RIEHCCS DE CPERACIONES

Asunto: Respuesta al radicado 13-01-20231128007325

| Proceso |
Causanie

'Radicado |

En atencién al oficio No. 3164 del 24 de noviembre de 2023, radicado en la Caja Prometora
de Vivienda Militar v de Policia, bajo el nimero del asunto, en el que se dispuso:

“...Por medio de! presente me permito comunicarle gue en audiencis de imventarios y
avalios del dia 28 de julio de 2023 se ordend oficiarles a fin de que cerlifigue el valor
de las cesantizs y demas emolumentos que & 1 fechs tiene el sefor Oscar Arley Olarte

Flarez...",

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia Informa gue a la facha la cuenta

regisira el siguiente saldo;

Cesantias

52.815.915,00

Cesantias retroactivas

£138.439.00

Intereses aportes

5297207052

Intereses cesantias

£5.741.040,06

subtotal

525.137.458 08

Ahora bien, se aclara que la totalidad de la suma informada anteriormente se
encuentra embargada a faver del proceso 2021-003%0-00.

Asimismo, &5 importante mencionar que de acuerdo a lo establecido en los articulos
1° y 2° de la Ley 972 del 21 de julio de 2005, normativa que regula Ia definicion, i objeto y
la naturaleza juridica de la Caja Promotora de Vivienda Militar v de Policia, es perfinente
recordarie al Despacho Judicial, que la Entidad se encarga dnicamente de la
administracion y manejo de las cesantias y el ahorro para solucion de vivienda,
conceptos gue se reciben mensualmente de las diferentes Unidades Nominadoras;
asi como, el otorgamiento de los subsidios de vivienda de los afiliados.
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Por ultimo, se informa al Juez, que esta Entidad tiene habilitado el buzdn de corres
electronico notificacion embarge@cajahonor.gov.co, para el recibo de comunicaciones de
los despachos judiciales dentro de los procesos en los que los afiliados son parte y en los
cuales se ordenan medidas cautelares que afecian las cuentas individuales de los mismos.
|gualmente pueden comunicarse al teléfono (601) 7468091, o en la direccion Carrera 54
No. 26 — 54 CAN en la ciudad de Bogota.

Cordiaimente,
Lider Grupo Asuntos Juridicos de Operaciones

H-Elfa Documento criginal firmado digitzimente

L BELLTL G -

TS T

Figura: 32 radicado 03-01-2023112903964.
Fuente: Dodo - Docs.

Oportunidad de Mejora Correctiva 2

dHONOor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

La OFCIN recomienda a ARACF en compania con AGEDO hacer una revision de fondo
desde la estructura del control de calidad, con el fin de mejorar la efectividad de los
mismos y se estan materializando los riesgos como efectivamente sucedié frente a la
peticion con radicado No. 06-01-20240201002051 en el flujo documental debido a que
en la prueba de recorrido no se evidencia la correccion de los mismos y debido a esto se
ocasiono que llegara la tutela No. 269-01-2024022900245 por haber recibido respuesta

FINANCIERA

BIA

NIT: 860021967 - 7
Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogota 601 755 7070

ENGIA

DE COLGM

© | ©

g Linea gratuita nacional 01 8000 185 570 icontec | icontec i icontec
g www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co (B

g Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia 150 9001 el 150 45001
3 BIENESTAR Y EXCELENCIA

]

H

CO-5C2992-1 CO-SI-CER507703 ST-CER887079

Pagina 48 de 60




‘@5 MINISTERIO DE DEFENSA ‘CaJ dHONOr

) NACIO NAL Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

equivocada y al abrir los radicados se evidencia oficio de la Lider Grupo Asuntos Juridicos
de Operaciones, por lo anterior se observa el R0O10 — Incumplimiento de Obligaciones
Legales y/o normativas Aplicables a la Entidad CA148 — Suministrar a los Consumidores
Financieros Informacion Verbal o Escrita que no cumpla con Criterios de Oportunidad y
Calidad, Guia de Operacion Atencion de Solicitudes (GS-NA-GU-012 del 15-12-2023
Version.11), 2.2 Politica de Planeacion Institucional de la 22 Dimensién: Direccionamiento
Estratégico y Planeacién del MIPG V5 de 2023.

5.6 Procedimiento atencion PQRS-D

Conforme al numeral 3.6 de la Guia de Operacién Atencién de Solicitudes (GS-NA-GU-
012 del 15-12-2023 Version:11) relacionada con los términos de respuesta para recibir,
atender, analizar, y responder en los términos establecidos de forma oportuna con calidad
a todas las solicitudes presentadas por los consumidores financieros ante Caja Honor.

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
proteccidon 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 de la CBJ CE 029/14 Titulo Ill, Capitulo. Il numeral 2.

Es importante mencionar que el principal es el Doctor Pablo Valencia Agudo y suplente
Doctora Camila Andrea Ustariz Aardn.

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
16 tutelas verificando los conceptos relacionados en el reporte las cuales fueron
interpuestas ante Caja Honor por concepto de respuestas del mencionado proceso, por
lo cual se realiz6 de manera aleatoria la revision de 12 conceptos de las tutelas, para
efectos y en aras de realizar una comprobacién de mayor amplitud eliminando el margen
de error muestral y obteniendo un nivel de confianza total, segun se detalla a
continuacion.
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MINISTERIO DE DEFENSA

cajaHonor

NACIO N AL Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
n Radic
Radicad
° Fecha de Nombre del a ado . . .o
N Radicacién o de Afiliado Cédula de Evidencia Observacion OFCIN
Entrada N
Salida
El accionante manifiesta
vulneracion al derecho de
> 20240117000751 del 17-01-2024 se
detallada, el procedimiento a e . L
175- sequir para acceder a los proyect6 oficio con ocasion a la accién de
269-01- 01- | e vsonales v/ | tutela No. 2024-00006-00 se evidencia que
1 16/01/2024 | 2024011 20240 os P Y no tiene saldo en la cuenta debido a que el
devolucién de saldos de - . . N )
600031 11800 . ) afiliado realizo retiros de los dineros en vida.
045 aportes obligatorios
C(Brrespo'ndlentes a los 11 Por lo anterior, la OFCIN concluye sin
afios cotizados, el derecho de
s . novedad.
peticién no fue radicado en
Caja Honor se remiti6 a
ARACEF para la respuesta,
Mediante radicado 378-01-
20240123001320 del 23-01-2024 ante Caja
175- | Bl accionante  manifiesta Honor, se dio repuesta en atencion a la
L accion de tutela No. 2024-00006-00
269-01- 01- | vulneracion — al ~ derecho | o criciarios del afiliado fallecido se le indica
2 22/01/2024 | 2024012 20240 | fundamental de respuesta y : o
. los procesos a realizar para afiliacion y
200063 12300 | que no se dio respuesta de . N
. validar si es procedente.
059 | fondo a la peticion.
Por lo anterior, la OFCIN concluye sin
novedad.
El accionante manifiesta que La peticion fue radicada el 10-01-2024 con
Caia Honor ha vulnerado ec‘ste No. 06-01-20240110000394 y mediante
175- delJ'echo al no  remitir oficio de salida 378-01-20240112000428 el
269-01- 01- respuesta a su solicitud de 12-01-2024 se le informo que no es posible
3 29/01/2024 | 2024012 20240 | 5P = brindar informacion financiera porque el
informacion sobre los aportes )
900099 13100 ; correo relacionado no se encuentra
registrados en la cuenta . N
091 g s registrado en la base de datos de la entidad.
individual remitidos por el
ejército. Por lo anterior, la OFCIN concluye sin
novedad.
El accionante manifiesta que
Caja Honor vulnero el | Mediante respuesta Rad. No. 03-01-
derecho mencionado por | 20220919029278 del 19-09-2022 referente
omitir respuesta dentro de los | a las peticiones No. 06-01-20220907015636
175- | términos establecidos para | le informaron el procedimiento a seguiry con
269-01- 01- | dicho fin mediante radicado | radicado 03-01-20190506017795 del 06-05-
4 7/02/2024 | 2024020 20240 | 378-01-20240208003291 del | 2019 indicandole realizar el reintegro del
700145 20800 | 08-02-2024 se evidencia | dinero o comprometer los dineros en una
141 respuesta al afiliado debido a | nueva negociacién el cual no realizé.
que realizd compra de
vivienda, pero no se dio el | Por lo anterior, la OFCIN concluye sin
negocio radico resciliacion, | novedad.
pero no reintegro los dineros.
En atencion al correo enviado
a la Direccion de Prestaciones
Sociales del Ministerio de || o5 beneficiarios pueden solicitar afiliacion
defensa el 14-02-2024 por | extraordinaria este se adjunta en la tutela
175- medio de la cual fue notificada | gepido a que esta no fue radicada a la
269-01 01 la tutela(;n_terpl)_tijesta y q;Je, Entidad fue radicada directamente en el
1o L | @unque Laja Honor no fue | ejgrcito y Caja Honor dio respuesta con
5 15/02/2024 | 2024021 20240 | vinculada en el auto admisorio | ocasion de la accion de tutela con rad. 03-
500174 21500 | al haber sido puesta en |(01-20240215000473 del  15-02-2024.
159 | conocimiento la accion de
tutela y con la finalidad de | por los anterior, la OFCIN concluye sin
cualquier interpretacion en | novedad.
contra de la Entidad
El accionante = manifiesta
vulnerado su derecho de
175- I‘;e:'ecé‘:)ﬁg’sguceoﬁorgss":;gdgf Con radicado No. 378-01-20240220004407
269-01- 01- : ", | del 20-02-2024 fue resuelta la solicitud.
o | 1ovnnas |00
900190 22100 - Por los anterior, la OFCIN concluye sin
182 peticién No.06-01- novedad
20240125001459 del 25-01- :
2024 donde se solicitaba el
desbloqueo el cual fue por
g
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N°

Fecha de
Radicacion

Radicad
o de
Entrada

Nombre del
Afiliado

Cédula

Radic
ado

Salida

Evidencia

Observacion OFCIN

superar numero maximo de
intentos.

29/02/2024

269-01-
2024022
900245

175-
01-
20240
30100
217

En atencién a la tutela OAJUR
solicita respuesta a la peticion
No. 06-01-20240201002051
en razén a que la informacion
del oficio No. 03-01-
20240212000428 es de otro
afiliado se solicita aclarar el
oficio 378-01-
20240212003639 con
radicado 03-01-
20240301000709 se envia
soporte tutela interpuesta por

con informacién ajena a la
solicitada y se conocié solo
hasta la notificacion de la
accion de tutela en respuesta
a la peticion mediante
radicado 03-01-
20231129039694 del 29-11-
2023.

Dentro del seguimiento al radicado no se
evidencia que se encuentre digitalizado el
radicado de respuesta 03-01-
20240212000428 y al picar el archivo sigue
trayendo el radicado 378-01-
20240212003639 del 12-02-2024.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se
debe realizar seguimiento a los radicados
con el fin de que se realicen los ajustes
correspondientes con los  procesos
involucrados para solucionar la eventualidad
presentada debida a que en este caso no se
ha solucionado, teniendo en cuenta la Guia
de Operacion Atencion de Solicitudes GS-
NA-GU-012/V11 del 15-12-2023.

4/03/2024

269-01-
2024030
400253

175-
01-
20240
30500
218

La respuesta dada por
ARACEF vy el insumo solicitado
por OAJUR seguln respuesta
378-01-20240212003584 del
12-02-2024 que corresponde
al derecho de peticion 06-01-
20240202002150 del 02-02-
2024 la respuesta dada no se
da de acuerdo con los
solicitado por el afiliado para
aclarar el subsidio y hacer
énfasis en la solicitud dada .

Mediante radicado No. 378-01-
20240305006022 del 05-03-2024 se dio
respuesta a la accion de tutela.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que en
las evidencias encontradas  existen
debilidades de fondo a lo solicitado por el
peticionario en las respuestas dadas y esto
genera reprocesos tanto a nivel interno
como externo. Teniendo en cuenta la Guia
de Operacion Atencién de solicitudes GS-
NA-GU-012/V011 del 15-12-2023.

8/03/2024

269-01-
2024030
800285

175-
01-
20240
31100
243

La respuesta dada por
ARACF en el radicado 378-
01-20240130002235 del 30-
01-2024 se le informa el
procedimiento a seguir y los
requisitos que se deben
realizar como beneficiarios en
atencion a la peticion con
radicado 06-01-
20240129001658 del 29-01-
2024, afiliado fallecido

Se evidencia en la tutela que no se anexaron
el formulario Unico de pago, como tampoco
el estado de la cuenta del afiliado , de igual
manera se le informa que debe anexar la
totalidad de los documentos en un solo
envio.

Por lo anterior la OFCIN concluye que se
presentd un descuido por parte del ARACF
al no adjuntar los soportes mencionados.

11/03/2024

269-01-
2024031
100296

175-
01-
20240
31200
252

El acciohante manifiesta que
Caja le ha vulnerado el
derecho debido a que no ha
podido vender el inmueble
afiliados a Caja Honor
mediante radicado 378-01-
20240220004462 del 20-02-
2024, segun solicitud 06-01-
20240205015832

Se evidencia que en la respuesta mediante
radicado 378-01-20240312006792 del 12-
03-2024 y juridica salida dar alcance ya que
presenta error en la respuesta generada
dando alcance al radicado 378-01-
20240207003230 del 07-02-2024 no
procedia porque el inmueble fue prometido
en venta segun lo informado por el Grupo de
Verificacion de Identificacion, Seguridad
Documental y prevencion

Por lo anterior, al OFCIN concluye sin
novedad
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NACIO N AL Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
n Radic
Radicad
° Fecha de Nombre del a ado . . .o
N Radicacién o de Afiliado Cédula de Evidencia Observacion OFCIN
Entrada N
Salida
La apoderada del afiliado | Mediante radicado No. 03-01-
interpone accion de tutela por | 20240312000836 del 12 de marzo de 2024;
considerar  vulnerado el [en el que a su vez le fue aclarado a la
derecho por parte de la| accionante que el inmueble se encuentra
175- Policia y Caja Honor por no | bloqueado como consecuencia del neaocio
haber recibido las respuestas | juridico que la sefiora | )
269-01- 01- |de fondo a la solicitud | Claro llevé a cabo con el sefior
11 11/03/2024 | 2024031 20240 . .
100298 31200 mediante los radicados No.
247 06-01-20240206002332 y No.
06-01-20240209002685 del 6 | Por lo anterior, la OFCIN concluye que
Y 9 de febrero de 2024.| debido a que no se dio la respuesta
oficios de salida No 03-01- | completa ocasionando que se interpusiera
20210826034093 y 03-01- | la accion de tutela y esto genere reprocesos.
20230823027629
Mediante radicado No. 378-01-
20240321008080 se envio al correo
jose.estradat v el
cual no fue relacionado por el afiliado en la
El insumo solicitado por solicitud y este se encuentra pensionado
P segun antecedentes verificados por OAJUR
OAJUR  corresponde en L
175- y este se encuentra deshabilitado y se
i respuesta 378-01- o .
269-01- | 01- 20240321008080 de la solicita que lo envien al correo personal de
12 11/04/2024 | 2024041 20240 - acuerdo a la solicitud que se encuentra
100407 | 41100 | Peficion 06-01- | jistrado an ga2
| 433 20240311004893 no  se se dio
evidencia correo electronico | o\ ota T378-01-20240411010137
enviado por el peticionario.
Por lo anterior, la OFCIN concluye que el
ARACF debe fortalecer la revision de los
oficios antes de ser enviadas las respuestas
a los afiliados.

Tabla: 5 flujo 175 tomada de los soportes enviados por ARACF
Fuente: Recibido por el proceso mediante correo del 14-09-2024.

Recomendacion No. 1

La OFCIN recomienda a ARACF, mejorar los controles a las respuestas dadas a los
consumidores financieros, debido a que en la prueba de recorrido con las acciones de
tutela se encontraron debilidades en las respuestas de los radicados No. 175-01-
2024030500218 (la respuesta no se da de acuerdo a lo solicitado por el afiliado), radicado
No0.175-01-2024031100243 no se enviaron los documentos que se requerian para que el
beneficiario realizara los tramites ante la Entidad con radicado No. 175-01-
20240311200247 no se dio la respuesta completa.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se deben fortalecer las respuestas a los
consumidores financieros con el fin de prevenir y mitigar los riesgos que se puedan
presentar.

De igual manera evidencié solicitudes presentadas por los afiliados por el Area de

Atencion Consumidor Financiero - ARACF, como certificaciones, requerimientos demoras
en tramites y alguna Unidad Ejecutora o por competencia de otra entidad.
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MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

Presunta Suplantacion

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Mediante carpeta compartida de ARACF el 10-08-2024 en el cual relaciona 10 casos de
presunta suplantacion presentadas ante Caja Honor para el | semestre de 2024 por el
Grupo Verificacion de Identificacion, Seguridad Documental y Prevencion (GVISP).

No.

Afo en que se
presento
la presunta
suplantacién

Nombre Cédula PQRSD

Evidencia

Observacion OFCIN

06-01-
202403130
05139

2022

Mediante derecho de
peticion del 13-03-2024
el afiliado solicito
informacién  de  los
ahorros después de
verificar los datos
personales le informan
los dineros que tiene y
que solicito crédito de
vivienda 8 e informa que
es falso porque él se
encontraba laborando
para esa fecha y en la
cual sefala realizé dicha
solicitud. L a cuenta se
encuentra blogueada.

Mediante respuesta por ARACF-378-01-
20240320007971 el 20-03-2024 Mediante
derecho de peticion del 13-03-2024 solicita los
soportes de la compra de vivienda 8 con la
finalidad de comprobar que en los mismos
reposa la firma de autorizacion. debido a que el
afiliado manifiesta que no ha realizado Y de
acuerdo a la solicitud se remitieron los
documentos que se encontraban con radicado
21-01-20220223020984 del 23-02-2022,
también remiten el comprobante del pago
realizado con quien realiz6 la negociacion.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que segun lo
evidenciado se realiz6 el pago de acuerdo con
la verificacién y aprobaciéon de las areas
correspondientes de igual manera le sugieren
presentar ante las autoridades competentes y
allegar copia a la entidad para adelantar las
acciones juridicas a que haya lugar.

06-01-
202404230
07977

2015, 2017y
2020

Afiliado manifiesta que
se dirigid6 a I a
reclamar los de vivienda
y le informan que realizo
retiro de desafiliacion y el
ultimo fue para estudios
solicita no realizar mas
desembolsos a nombre
del afiliado ni con poder a
terceros la cuenta se
encuentra bloqueada.

Mediante radicados de respuesta No. 378-01-
20240506012819 del 06-05-2024 se envia la
relacion de los radicados y valores retirados de
los cuales segun lo evidenciado existe
desafiliacion  voluntaria 'y pagos fueron
realizados al mismo afiliado y un ultimo para
educacion en total 4 desembolsos y le informan
que también se encontraba un decélogo del
afiliado y las consecuencias de la desafiliacion y
los documentos cumplian con los requisitos.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

06-01-
202405100
09425

2022

El afiliado manifiesta que
se valide el radicado 21-
01-20220524055135
debido a que el afirma
que no realizé dicho
tramite y solicita los
documentos para realizar
la denuncia penal

Mediante radicado de respuesta 378-01-
20240523014773 del 23-05-2024 le informan
que por el portal transaccional se evidencia que
al momento de efectuar un tramite existen 2
modalidades de radicacién como pre- tramite o
tramite el radico tramite para educacion el cual
fue desembolsado debido a lo escrito en el oficio
cumplié con los requisitos documentales y
estructura de fondo.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que de
acuerdo a la verificacion de los documentos
realizados por el asesor y los filtros de seguridad
realizaron el desembolso.

06-01-
202405170
09814

2022

El afiliado
documentos donde
supuestamente  solicito
tramite y entrega de
dineros que él no realizo.

solicita

Mediante radicado 378-01-20240529015552 del
29-05-2024 le informan que con radicado No.
21-01-2018041830616 del 18-04- 2018 radico
tramite de desafiliacion voluntaria para compra
de vivienda y que procedié el pago y que dichos
documentos fueron radicados de manera
presencial en el punto Bogota. de igual manera
con radicado No. 21-01-20221108123988 08-
11-2022 tramite devolucion de saldo y se realizd
el pago y le comunican que, si desconoce
algunos de los tramites en cuestion, debera
interponer la denuncia pertinente ante la fiscalia
general de la Nacién.
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MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

cajaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

No.

Nombre Cédula PQRSD

Ao en que se
presento
la presunta
suplantacion

Evidencia

Observacion OFCIN

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

06-01-
202405290
10744

2016

El afiliado mediante
peticiéon solicita
informacién de todos los
documentos soporte de
cada uno de los tramites

Mediante radicado No. 06-01-20240529010744
del 29 de mayo de 2024 solicita informacion de
todos los documentos soporte de cada uno de
los tramites, mediante respuesta No. 378-01-
20240620017968  20-06-2024 se envia
respuesta informando radicados No.
20120148729 del 16 de octubre de 2012
desafiliacion voluntaria, No. 21-01-
2016101318840 13-10-2016 para compra de
vivienda, No. 21-01-20210113004424 del 13 -
01-2021 devolucién parcial de cesantias para
Educacion, anexando el certificado de pagos,

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

06-01-
202405240
10361

2021

Mediante derecho de
peticién radicado No.06-
01-20240524010361del
25-05-2024 el afiliado
solicita informacién retiro
de aportes del cual
desconoce y el rechazo a
la postulacion al Fondo
de Solidaridad

Mediante respuesta con radicado No. 378-01-
20240606016550 del 06-06-2024 le informan el
15-08-1975 realiz6 devoluciéon de ahorros por
retiro de la institucion conforme a las huellas y
firmas plasma en el comprobante, posterior
mente el 22-02-2021 solicito la solicitud de
devolucion de aportes el cual informo que recibié
a satisfaccion y le indican que si niega haber
realizados dichos tramites le sugieren presentar
la renuncia respectiva ante la Fiscalia general
de la Nacién. Por otra parte, referente a la
postulacion al Fondo de Solidaridad no era
procedente debido a que cuando fue reconocido
como beneficiario de la pensién por invalidez el
14-06-1995 auin no se habia creado el Fondo de
Solidaridad debido a que este fue originado
conforme a lo determinado en el paragrafo 2 del
articulo 14 de la ley 973 de 2005 y rige a partir
de la fecha de publicacién, por tal razén no le
cobijaba y cuando sali6 la ley ya no figuraba
como afiliado a caja honor.

Por lo anterior la OFCIN concluye sin novedad.

06-01-
202406040
10989

2020

Mediante peticién del 04-
06-2024 ElI  afiliado
manifiesta que no sabe
escribir, se radica la
solicitud de forma verbal
informando que no tiene
conocimiento del tramite
vivienda 8 y que fue
radicado en

desconoce quien realizé
el tramite y solicita copia
del tramite con el fin de
instaurar demanda penal
contra la persona que lo
estafo

Mediante radicado No.378-01-20240614017174
14-06-2024 se le da reajusta al afiliado
indicandole que con radicado No.21-01-
20201103102664 del 03-11-2020 en tramite
vivienda 8 le envian soporte del pago,

Por lo anterior la OFCIN concluye sin novedad.

06-01-
202407110
13625

1999

Mediante radicado del
11-07-2024 donde el
afiliado requiere
informacién del tramite
presentado del pago del
subsidio y que hay
documentos que no firmo
son de manera
fraudulenta porque esa
no es la firma

Mediante radicado 378-01-20240722021740 del
22-solicita reconocimiento no tienen los datos
registrados y que debe acercarse de manera
presencial a uno de los puntos de atencién para
realizar la respectiva actualizacién de los datos
con junto con la validacion biométrica, al validar
por el gestor documental se evidencia que
mediante radicado No. 378-01-
20240123001326 del 23-01-2024 en respuesta
a la solicitud No. 06-01-20240117000860 del 17-
01-2024 en el cual solicita reconocimiento de
una vivienda, y le informan que fue beneficiario
del subsidio mediante resolucion No. 1415 acta
16 -12-1999 la cual fue modificada en atencién
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Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Evidencia

Observacion OFCIN

a la resolucion No. 627 del 09-08-2000 en la cual
se reconocio el faltamente del subsidio de igual
manera le informan los beneficios para los
veteranos.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

Mediante radicado del
18-07-2024 el cual
solicita informaciéon de
como adquirir subsidio y

anexa denuncia del
tramite  del modelo
vivienda 8.

Mediante respuesta No. 378-01-
20240730022763 del 30-07-2024 le informan
que con radicado No 21-01-20210301025423
del 01-03-2021 accedié al modelo 8 el cual
resulto favorable y se realiz6 el pago y que estos
dineros se debian acreditar durante los 6 meses
siguientes al desembolso, anexo a esto el
GVISP verifica las impresiones dactilares
plasmadas el radicado corresponden a los
documentos utilizados en los tramites, el afiliado
anexa denuncia y le solicitan el estado de la
misma.

Por los anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

NACIONAL
Ano en que se
) presento
No. Nombre Cédula PQRSD la presunta
suplantacion
9 06-01-
202407180 2021
14193
06-01-
10 202407120 2007
13743

Mediante radicado del
12-07-2024 El afiliado
solicita se revise la
cuenta individual debido
a que nunca ha realizado
tramites ante la entidad y
le figura que ya realizé el
tramite de vivienda 14 en
el 2007

Mediante respuesta No. 378-01-
20240725022230 del 25-07-2024 le informan
que soluciono vivienda primer pago con
radicado No. 600547 del 11 de abril de 2007y el
2 pago No. 660862 del 17 de octubre de 2007
de igual le informan que al verificar el VUR se
evidencio que soluciono vivienda mediante caja
con el subsidio, de igual forma le indican que
debe colocar denuncia ante las autoridades
competentes allegando copia del proceso a la
Entidad.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

Tabla: 6 tomada de los soportes enviados por ARACF.
Fuente: Recibido por el proceso mediante correo del 08-08-2024.

La OFCIN evidencié 24 radicados por posibles suplantaciones donde el remitente
informaba, falsificaron las promesas de compraventa, firmaron promesa de compraventa,
pero no se culmind 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.

6. Estado de las recomendaciones informe de auditoria No. 5 de 2024 SUAOP -
Gestion del SAC Il semestre 2023.

El proceso de Gestion del SAC en la Auditoria No. 5 de 2024 SUAOP — Gestién del SAC
Il semestre 2023, no quedaron Oportunidades de mejora, pero se dejaron 4

recomendaciones asi:
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MINISTERIO DE DEFENSA ‘Caja HONOor

NAC I 0 N AL Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Recomendaciones

La OFCIN recomienda a ARACF hacer seguimiento a los REROS reportados a
OAGRI y AGEDO, debido a qgue en la auditoria realizada para el Il semestre de
2023, se evidencio lo reportado en WIGIA las diferentes eventualidades
1 | presentadas en los flujos como los descritos asi: se saltan los pasos, los anexos
fueron borrados de manera automatica, borrado automatico del formulario 06

La OFCIN recomienda a GVISP, cuandoc se requiera verificar los numeros de
matricula inmobiliaria de los bienes inmuebles de los afiliados o vendedores en el
momento en que realizan el tramite para solucion de vivienda, debido a que en los
radicados de las tutelas en las evidencias encontradas se generd ermmor humano
referente a la respuesta dada al radicado No. 06-01-20230830017875 y por error
2 | en la respuesta ocasiond que se presentara tutela ante la Entidad debido a que le
informarcn al afiiado que el inmueble habia sido prometido en venta y se
encontraba hacia el interior de la Entidad bloqueado ocasionando R0O35-
Deficiencia en la calidad y entrega inoportuna de la informacion requerida CAO11
Debilidades en la calidad de la informacion requerida a los procesos.

La OFCIN recomienda a ARACF tener alertas en los casos de requerimientos
reiterativos para darles un debido analisis y control cportuno con el fin de no incurrr
en emores que afecten tanto al afiliado como a la Entidad, cabe aclarar que en este
caso se cumplid con las politicas y normatividad que maneja Caja Honor.

La OFCIM recomienda a ARACF que dentro del cuadro de relacion de los PQRSD
una casilla donde se relacione el niumero de radicado con el que se dio respuesta
para que no tome la sumatoria de los tiempos desde su radicado evidenciando gue
4 | Se dic una respuesta antes de vencer los terminos y no se evidencie como si el
tiempo fuese ios 39 dias referente al radicado de presunta suplantacion, de igual
manera tener en cuenta estos tipos de tramites debido a que la OFCIN evidencia
que es un case muy importante para tener en cuenta debido a que se evidenciaron
tres cédulas los datos del sefior v numeros de cédulas iguales aunque se
evidenciaron inconsistencias en las mismas.

Figura: 33 Recomendaciones dejadas en la Auditoria No. 5 ARACF |l Semestre de 2023.
Fuente: Informe de Auditoria No. 5 de 2024 SUAOP — Gestion del SAC Il semestre 2023.

La OFCIN, realizo seguimiento a las recomendaciones dadas al proceso evidenciando
con respecto a la recomendacién 1 que enviaron memorando ARACF - 18-01-
20240527001037 del 27-05-2024 para la Oficina Asesora de Gestién del Riesgo -
MIDDLE OFFICE, mediante respuesta de OAGRI para todas las dependencias con
radicado OAGRI - 18-01-20240612001134 Oportunidad y calidad de los reportes de
eventos de riesgo operacional — REROS donde remiten las politicas establecidas en el
Manual SIAR con relacién a los registros de los eventos de riesgos operacionales: 6.8
Documentacion 6.8.1 registro de eventos en la base de datos, 6.8.2 periocidad del
reporte.

Recomendaciéon 2 mediante memorando ARACF — 18-01-20240527001036 del 27-05-
2024 ARACF envi6 memorando al Grupo Verificacidon de Identificacion Seguridad
Documental y Prevencion.

Tabla 7 Consolidado Oportunidades de Mejora

No. OPORTUNIDADES DE MEJORA CORRECTIVA CRITICIDAD Plazo OM
1 La OFCIN, recomienda ARACF en coordinacion con SUAOP- Moderado ~ No Mayor a
ASERA inspeccionar y realizar los ajustes correspondientes 1 afo

a la Movil, debido a que en la denuncia andnima
correspondiente al radicado No. 93-01-20240628000060 del
28 de junio de 2024, que se encuentra en las paginas 28 a
la 34, segun informes y seguimientos, dicha maovil no tienen
camara de video para poder tener un mejor control y
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OPORTUNIDADES DE MEJORA CORRECTIVA CRITICIDAD Plazo OM

visualizacion de los acontecimientos que se presenten en los
diferentes recorridos que realicen a nivel Cundinamarca, esto
con el fin de poder generar seguridad para los afiliados y
funcionarios.

Por otra parte, la OFCIN evaludé los listados recibidos,
realizando una comparacion de los firmados por los afiliados,
en donde figuran 154 y en la relacion del Excel se encuentran
registrados 181 encontrando una diferencia de 27, de la
misma forma, se realizé la comparacion evidenciando que en
el listado Excel se encuentran 94, de los cuales hay afiliados
repetidos; y al depurar solo quedaron 44 afiliados del listado
de Excel. Lo anterior evidencio incumplimiento a la
Resolucién 084 del 2 de febrero 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 CPVMP y se dictan otras disposiciones”
Articulo 3 y el Articulo 21, R10 — Incumplimiento de
Obligaciones Legales y/o normatividad Aplicable a la Entidad,
Incumplimiento de la Normativa,— R017 — Fallas en la Gestidn
del tramite, CA017 — Falta de Informacién para la Atencién al
Afiliado, CO015 Cumplimiento de los procedimientos del
proceso, 2.2 de la Politica de Planeacién Institucional de la 22
Dimensién: Direccionamiento Estratégico y Planeacion del
MIPG V5 de 2023.

La OFCIN recomienda a ARACF en compaiia con AGEDO No Mayor
hacer una revision de fondo desde la estructura del control de  Moderado a 1 afio
calidad, con el fin de mejorar la efectividad de los mismos y

se estan materializando los riesgos como efectivamente

sucedio frente a la peticion con radicado No. 06-01-

20240201002051 en el flujo documental debido a que en la

prueba de recorrido no se evidencia la correccion de los

mismos Yy debido a esto se ocasiono que llegara la tutela No.
269-01-2024022900245 por haber recibido respuesta

equivocada y al abrir los radicados se evidencia oficio de la

Lider Grupo Asuntos Juridicos de Operaciones, por lo

anterior se observa el RO010 - Incumplimiento de

Obligaciones Legales y/o normativas Aplicables a la Entidad

CA148 — Suministrar a los Consumidores Financieros

Informacion Verbal o Escrita que no cumpla con Criterios de

Oportunidad y Calidad, Guia de Operacién Atencién de

Solicitudes (GS-NA-GU-012 del 15-12-2023 Versién.11), 2.2
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No. OPORTUNIDADES DE MEJORA CORRECTIVA CRITICIDAD Plazo OM

Politica de Planeacion Institucional de la 22 Dimension:
Direccionamiento Estratégico y Planeacién del MIPG V5 de
2023.

Fuente: elaboracion propia OFCIN, septiembre 2024.

7. Sintesis Recomendaciones

Tabla 8 Consolidado Recomendaciones

No. RECOMENDACIONES

La OFCIN recomienda a ARACF, mejorar los controles a las respuestas
dadas a los consumidores financieros, debido a que en la prueba de
recorrido con las acciones de tutela se encontraron debilidades en las
respuestas de los radicados No. 175-01-2024030500218 (la respuesta no
se da de acuerdo a lo solicitado por el afiliado), radicado No.175-01-
1 2024031100243 no se enviaron los documentos que se requerian para
que el beneficiario realizara los tramites ante la Entidad con radicado No.
175-01-20240311200247 no se dio la respuesta completa.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que se deben fortalecer las respuestas
a los consumidores financieros con el fin de prevenir y mitigar los riesgos
que se puedan presentar.

Fuente: elaboracion propia OFCIN, octubre 2024.

8. Nivel de Priorizacién de Criticidad de los Hallazgos

De acuerdo con la expedicion de la CE 008 de 2023 de la SFC, en sus numerales 4.2.3.1
de las Funciones del Comité de Auditoria respecto del ambiente de control, 4.5.3.3 y
4.5.4.2 de las Funciones de la Auditoria Interna respecto de las actividades de control y
de informacion y comunicacion respectivamente, se realizé la creacion de la metodologia
de la Criticidad de los Hallazgos para la OFCIN en cumplimiento a la mencionada Circular
y la presentacion de esta en los informes y al Comité de Auditoria.

Por esta razén, para la evaluacion de la criticidad de los hallazgos, hemos adoptado una
metodologia estructurada que permite una clasificacion precisa y objetiva de cada
hallazgo y se basa en una combinacion de factores cuantitativos y cualitativos disefiados
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para evaluar el impacto potencial de cada hallazgo en las operaciones y la salud
organizacional de la entidad, observando lo siguiente:

L

Matriz Priorizacién
Hallazgos.xIsx

Matriz Priorizacién Criticidad de los Hallazgos Auditoria 23-2024 .xIsx
Fuente: Matriz Priorizacién Criticidad de los Hallazgos. OFCIN.

Este analisis se divide en segmentos, cada uno correspondiente a un nivel de criticidad:
Moderado, Para cada categoria, se discuten los hallazgos especificos, sus implicaciones
potenciales y las recomendaciones adecuadas.

Moderado

Los hallazgos 'Moderados' implican problemas que poseen un impacto limitado en las
operaciones y que pueden ser resueltos con ajustes menores en los procedimientos o
controles existentes. Se evidenciaron los siguientes hallazgos en esta categoria:

. Inconsistencias en reportes internos que no afectan los resultados financieros
globales.

Acciones Recomendadas: Ajustes en los procesos de reporte y capacitacion adicional
para el personal relevante.

Acciones Recomendadas: Revision y mejora de los procesos y controles afectados
dentro de un plazo definido.

o L= ~
Citesta ce o,

Porcentaje Nivel de Criticidad de los Hallazgos

Crfisgas X

Moderado

100,00%

"L ™ i

Figura: 34 Matriz Priorizacién criticidad de los Hallazgos OFCIN.
Fuente: Matriz Priorizacion criticidad de los Hallazgos OFCIN.
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El grafico de "Porcentaje Nivel de Criticidad de los Hallazgos" ofrece una vision clara y
concisa sobre la distribucién de los hallazgos auditados en funcion de su criticidad. Este
analisis es fundamental para que la junta directiva evidencia la gravedad y urgencia de
las acciones requeridas.

Moderados (100%): Constituyendo los hallazgos, de nivel moderado indican problemas
que, aunque necesitan ser abordados para mejorar los procesos y la eficiencia, no
presentan un riesgo inmediato para la operatividad o la conformidad organizacional.
Estos hallazgos ofrecen oportunidades significativas para mejoras proactivas y
preventivas en las operaciones.

9. CONCLUSIONES

Efectuada la Auditoria No. 23 de 2024 a la Subgerencia de Atencion al Afiliado y
Operaciones (SUAOP) - Area de Atencion al Consumidor Financiero - ARACF,
correspondiente al | semestre de 2024, la OFCIN concluye:

En el desarrollo de la presente auditoria se evidencié que el Area Atencién Consumidor
Financiero — ARACF debe fortalecer los controles y seguimientos a los flujos y a las
respuestas dadas a los consumidores financieros tanto internos como externos con el fin
de que los documentos se encuentran digitalizados y no se encuentren trocados con otros
radicados y se tomen acciones para mitigar los riesgos que se puedan presentar.

A través del presente informe la OFCIN espera que se contribuya al mejoramiento
continuo del proceso, y enfoque hacia la prevencion, fortaleciendo el sistema institucional
del control interno implementado por Caja Honor dando cumplimiento a los establecido
en la normatividad aplicable.

Cordialmente, Firmado p

MARTHA CECILIA MORA dC)RFgZ
2024/11/15 05:24:43

MARTHA CECILIA MORA CORREA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré:
Nidia Elisa Choachi Mancera
Auditor OFCIN
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