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INFORME DE AUDITORÍA No. 23 DE 2024
SUAOP GESTIÓN DEL SAC I SEMESTRE 2024

Los principios y reglas que rigen la protección de los consumidores financieros en las 
relaciones entre estos y las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de 
Colombia, se encuentran establecidos en el Artículo 1 de la Ley 1328 de 2009 del 
Congreso de la República, y a través de la Circular Básica Jurídica 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 Atención a los Consumidores Financieros (SAC) que busque al interior de 
cada entidad una cultura de atención, respeto y servicio a los consumidores financieros; 
adoptar sistemas para suministrar a los afiliados o partes interesadas información 
adecuada; fortalecer los procedimientos para la atención de sus quejas, peticiones y 
reclamos; y propiciar la protección de los derechos del consumidor financiero, así como 
la educación financiera de este.

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

1. OBJETIVO

Verificar el Sistema de Atención al Consumidor Financiero - SAC que se encuentre 
implementando y con un adecuado funcionamiento en Caja Honor a través de la 
consolidación de la cultura de atención, respeto y servicio; la adopción de sistemas para 
suministrar información adecuada; el fortalecimiento de los procedimientos para la 
atención de sus quejas, peticiones y reclamos; y la protección de los derechos del 
consumidor financiero, así como la educación financiera de éstos.

2. ALCANCE

La auditoría comprenderá el periodo de 01-01-2024 hasta el 30-06-2024, en el Área de
Atención Consumidor Financiero (ARACF) y se enfocará en la debida atención y 
protección a los consumidores financieros y en la observancia de los principios 
orientadores sobre esta materia establecidos en el artículo 3 de la Ley 1328 de 2009. Con 
base en lo anterior, la OFCIN tomará como criterio la normativa interna y externa y los 
documentos controlados sobre el particular que delimitan su funcionamiento y ejecución 
de acuerdo con la naturaleza jurídica de Caja Honor.

.
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3. METODOLOGÍA

La Oficina de Control Interno - OFCIN - realizará la verificación del desarrollo de las 
actividades propias del proceso, pruebas de control, analíticas y sustantivas según se 
detalla:

En el desarrollo de la presente auditoría, se llevara a cabo pruebas de selección aleatoria 
de los radicados PQRS durante el semestre evaluado, las cuales permitirán evidenciar si 
el ARACF ha dado cumplimiento a los términos de respuesta, a las solicitudes recibidas 
en correspondencia con las disposiciones del Manual SAC, Versión 8 Código GS-NA-
MA-001 del 29-11-2023, y en las normas aplicables al área; de igual forma se revisará el 
impacto de los programas de educación financiera desarrollados.

También se efectuarán pruebas de cumplimiento sobre las políticas, procedimientos y 
documentación, establecidos por el proceso del área de Atención al Consumidor 
Financiero ARACF así como las normas externas e internas aplicables al mismo, 
cumplimiento del Plan de Acción, efectividad en los controles del proceso y herramientas 
tecnológicas que soportan la gestión.

Igualmente se enfocará la evaluación a verificar aspectos referentes a:

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

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

4. MARCO LEGAL

4.1. Normativa Externa

    Constitución Política de Colombia, Artículo 20 Derecho de Información, Artículo 23 
Derecho de Petición, Artículo 335 Actividad Financiera, Artículo 74 Acceso a 
documentos públicos, Artículo 209 de la Función Administrativa.
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Ley 906 de 2004, Artículo 67 Deber de denunciar. Deber de denunciar. Toda 
persona debe denunciar a la autoridad los delitos de cuya comisión tenga 
conocimiento y que deban investigarse de oficio.

Ley 973 de 2005, 

Ley 1266 de 2008, 
Data y se regula el manejo de la información contenida en bases de datos 
personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la 
proveniente de terceros países y se dicta

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.

Ley 1328 de 2009

Ley 1437 de 2011

Ley 1581 de 2012, Por la cual se dictan disposiciones generales para la protección 

Ley 1712 de 2014

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

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de 
Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo 

Decreto 663 de 1993 por medio del cual se actualiza el Estatuto Orgánico del Sistema 
Financiero y se modifica su titulación y numeración Ministerio de Hacienda y Crédito 
Público.

Decreto Ley 353 de 1994, 
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Decreto Nacional 2555 de 2010
materia del sector financiero, asegurador y del mercado de valores y se dictan otras 

34, Título 2 de los Artículos 2.34.2.1.1 al 2.34.2.2.6.

Directiva 030 de 2016, del GSED-MDN  

Decreto 1499 de 2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, 
Decreto Único Reglamentario del Sector Función Pública, en lo relacionado con el 
Sistema de Gestión establecido en el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015".

Circular Básica Jurídica Circular Externa 029 de 2014, Mod. CE. 008 2023 PI, 
TI, Cap. IV, Núm. 3.4.1.4 de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC),
Parte I, Título III, Competencia y Protección al Consumidor Financiero, Capítulo I 
(Acceso e información al consumidor financiero, Capítulo II (Instancias de atención al 
consumidor en las entidades vigiladas).

Circular Externa 052 de 2015 de la SFC, por la cual se adicionó el procedimiento de 

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

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

Circular 007 de 2019 de la SFC, Modificación del Capítulo IV, Título I de la Parte I de 
la Circular Básica Jurídica-CBJ.

Circular 028 de 2019 de la SFC, Modifica la Circular Externa 029 de 2014 para 
promover mayor eficiencia en materia de trámites y prever una mayor racionalización 
regulatoria.
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4.2. Normativa Interna

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

Resolución 084 de 2022, "Por la cual se actualizan y unifican las disposiciones que 
regulan la estructura, funciones y siglas de las Áreas y Grupos Internos de Trabajo 
de la Caja Promotora de Vivienda 

Resolución 422 de 2022
interno de las peticiones presentadas ante la Caja Promotora de Vivienda Militar y de 

Resolución 174 del 27 de marzo de 2020, 
relacionados con la atención virtual, condiciones de prestación de servicio a través 
de los canales de comunicación y atención durante el Estado de Emergencia 
Económica, Social y Ecológica en todo el Territorio Nacional y se adoptan medidas 

Resolución 172 del 25 de marzo de 2021
administrativamente el Acuerdo 2 y 5 de 2020 y se deroga la Resolución 638 de 

.

Modelo Integrado de Planeación y Gestión MIPG V 5, Tercera Dimensión Gestión 
con valores para el resultado.

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

Manual del Sistema de Atención al Consumidor Financiero ( SAC) Código GS-NA-
MA-001 Versión 008 del 29-11-2023, la Guía de Atención de Solicitudes GS-NA-GU-
012 V11 del 15-12-2023, del procedimiento Atender solicitudes de los Consumidores 
Financieros GS-NA-PR-001 versión 9 del 13-12-2023.

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

Según la caracterización del proceso de Gestión del SAC, se observa el alcance del 
El proceso inicia con la tipificación, análisis y respuesta de las solicitudes 

presentadas por los consumidores financieros y verifica que la información brindada por 
los procesos sea cierta, clara, precisa y oportuna; así mismo, a través de la gestión del 
sistema se identifican y miden los hechos o situaciones que puedan incidir en la debida 
atención, trato justo, protección, respeto y servicio, para determinar su impacto en la 
Entidad y acompañar a los procesos en el diseño e implementación de mejoras, 
monitoreando su efectividad. Finaliza con el diseño y ejecución del programa de 
educación financiera para consumidores financieros, funcionarios y colaboradores de la 
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policía, en coadyuvancia con los diferentes 
procesos de la Entidad

Igualmente, en el artículo 24, de la Misión y Funciones del Área de Atención al 
Consumidor Financiero de la Resolución 084 de 2022,
estructura, funciones y siglas de las Áreas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja 

se establecen 
funciones relevantes a la respuesta oportuna de las solicitudes radicadas por los 
consumidores financieros a través de los diferentes canales, según lo establecido en la 
normatividad vigente, controlando el flujo de información privilegiada y/o reservada, así 
como efectuar la capacitación financiera a consumidores y funcionarios.

                         Figura: 1 Organigrama Caja Honor SUAOP ARACF.
Fuente: Herramienta Tecnológica Isolución- normograma consultada agosto 2024.
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Figura: ISOLUCION agosto 2024.

5. RESULTADO DE LA EVALUACIÓN

5.1 Publicidad de Caja Honor como Entidad Vigilada por la SFC

Conforme a lo establecido en los Anexos 1 y 2 de la Parte 1 del Título III CBJ CE 029/2014 
de la SFC, la OFCIN estableció que a través de los diferentes medios publicitarios en el 
I semestre 2024, por los que el proceso Gestión del SAC viene realizando mensajes para 
las campañas de capacitación con el fin de difundir los productos y servicios en particular 
a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes o Denuncias (PQRS-D), asimismo, lo 
relacionado con la Educación Financiera para los consumidores financieros de Caja 
Honor, fueron presentadas conforme a la realidad, financiera, jurídica y técnica del 
servicio promovido, a continuación se enuncian y presenta algunas imágenes como 
registro de las campañas publicitarias por los diferentes medios en el primer semestre 
2024:

Banners con consejos financieros
Capsulas de sensibilización financiera
Campañas para incentivar el uso de la plataforma virtual
Publicación de noticas en el portal web
Pautas en emisora (Seguridad y Estabilidad Financiera)
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Tips y Banners publicados I Semestre 2024

                       Figura: 3 Tips y banners publicados I semestre 2024.
Fuente: Recibido por el proceso mediante carpeta compartida el 14-08-2024.



Página 9 de 60

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

Banners invitación a interactuar de manera virtual

                  Figura: 4. Banners invitación 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 Gestión del SAC, cumplió lo establecido 
en la Circular Básica Jurídica Circular Externa 029 de 2014, (SFC), Parte I, Título III, 
Competencia y Protección al Consumidor Financiero, Capítulo I (Acceso e información al 
consumidor financiero, Capítulo II (Instancias de atención al consumidor en las entidades 
vigiladas). Asimismo, se verifico el cumplimiento de MIPG en la 5a. Dimensión versión
5 vigente para el periodo auditado, Información y Comunicación; de las recomendaciones 
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para una adecuada gestión de la información y comunicación Identificar y gestionar la 
información y comunicación externa e interna.

5.2 Verificación de respuestas de PQRS-D afiliados

Con el fin de verificar el cumplimiento de las Políticas de Atención a las solicitudes, la 
OFCIN solicitó al Área de Gestión del SAC, la relación de los PQRS-D correspondientes 
al primer semestre de 2024.

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

La OFCIN realizo seguimiento de manera aleatoria a las diferentes respuestas por los 
conceptos de los PQRS-D por parte del Área de Atención Consumidor Financiero cuyo 
listado se recibió mediante temas el 24-09-2024 así:

Figura: 5 Tipo de solicitud I Semestre 2024 elaboración OFCIN.
                                  Fuente: Dodo Docs.

5.3 Quejas y Reclamos 

Durante el I semestre del 2024 se evidenciaron 27 quejas y 387 reclamos de las cuales 
se realizó muestreo aleatorio  a 10 de cada uno con el fin de identificar cuáles fueron las 
causales presentadas para que los afiliados interpusieran estos dos conceptos y se 
encontró que las razones fueron: demora en los pagos, demora en el servicio solicitado, 
inconformidad con la información brindada, demoras en la comunicación telefónica, 
demoras en las respuesta a las solicitudes como resciliaciones, acreditaciones, condición 
resolutoria, actualización en las bases de datos de Caja Honor, maltrato por parte de un 
funcionario, información o asesoría incompleta o errada, tal como se evidencia en la 
imagen anexa.
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N
o
.

Número de 
Radicado

Radicado 
Enviado

Número de 
identificación

Canal de 
radicación Tema Motivo

Fecha 
Radicación

Fecha de 
Respuesta 

de 
Solicitud

Fecha 
Finalizaci

ón 
Proceso

Evidencia Observación OFCIN

1
06-01-
20240111000
482

378-01-
2024011200
0391

17423774 Web

Inconformidad 
con la atención 
del funcionario 
(Queja)

Mal trato 
por parte 
del asesor 
comercial 
o 
proveedor

11/01/2024 12/01/2024 15/01/2024

El afiliado realizó una llamada al Centro de 
Contacto al Ciudadano, le hacen un filtro de 
seguridad para acceder a la información 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 
siguió los protocolos de atención 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 capacitación a los 
asesores en cuanto a los 
protocolos de atención a los 
afiliados establecidos en la 
Entidad.

2
06-01-
20240202002
183

378-01-
2024020800
3247

1129543030 Web

Inconformidad 
con la atención 
del funcionario 
(Queja)

Mal trato 
por parte 
de un 
funcionario

2/02/2024 8/02/2024 8/02/2024

El afiliado manifiesta que se trasladó  a Caja Honor 
de Barranquilla para radicar documentos para 
retiro parcial de cesantías  para compra de 
vivienda usada, el funcionario que le atendió pidió 
que le llevara todas las escrituras  que aparecían 
en el certificado de tradición y libertad recibió trato 
discriminatorio e injusto por parte del funcionario 
aduciendo que los Policías a cada rato venían  a 
sacar las cesantías y le rayaron toda la 
documentación y le recomendaron que lo hiciera 
en línea cuando ingreso este trámite estaba 
deshabilitado.

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
que se tuvo en cuenta el Art.101 
Política de Operación  para  la  
recepción  y  aprobación de los 
trámites de pago establecidos por 
la Caja Promotora de Vivienda 
Militar y de Policía, se adoptan los 
siguientes lineamientos de 
operación: 

(...) Si existen indicios, sospechas, 
incertidumbre o cualquier otra 
circunstancia que genere o infiera 
duda razonable respecto a 
presuntas o posibles 
irregularidades en el trámite o en 
el contenido documental que se 
aporta, la Caja Promotora de  
Vivienda  Militar  y de  Policía  
solicitará  al  interesado su 
aclaración, corrección,  adición,  
complemento  o  sustitución,  
según  sea  el  caso,  y  si  es 
procedente, iniciará las acciones e 
indagaciones legales que 
considere pertinentes. En estos 
casos,  el  tiempo de trámite , se 
contará a partir de la presentación 
de la documentación en debida 
forma (...)
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Número de 
Radicado

Radicado 
Enviado

Número de 
identificación

Canal de 
radicación Tema Motivo

Fecha 
Radicación

Fecha de 
Respuesta 

de 
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Finalizaci

ón 
Proceso

Evidencia Observación OFCIN

3
06-01-
20240215003
136

378-01-
2024022100
4617

1045722807 Web

Inconformidad 
con la 
información 
(Queja)

Informació
n o 
asesoría 
incompleta 
y/o errada

15/02/2024 21/02/2024 21/02/2024

La afiliada manifiesta inconformidad con el trámite 
radicado en Caja Honor con el número No. 21-01-
20240124010656 del 24-01-2024 por retiro parcial 
de cesantías para compra de vivienda, y se generó
carta de inconsistencia porque la huella no es apta 
para cotejo y este fue informado al afiliado con 
radicado 378-01-20240214003918, en el escrito se 
evidencia que la huellas fueron tomadas en el 
punto de atención (se evidencia descargos del 
Punto de Barranquilla donde inicialmente tomaron 
las huellas pero el grupo de GVISP reporta la 
inconsistencia ) de igual manera le piden excusas 
al  a la afiliada por los inconvenientes presentados, 
se subsano la inconsistencia y con radicado 21-01-
20240215021686 del 15-02-2024 el cual fue 
procedente y se realizó la consignación de los 
dineros el 15-02-2024

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
que, se invita a los puntos de 
atención a fortalecer las 
capacitaciones en estos aspectos 
a los asesores referente a la toma
de huellas, debido a que, si se 
tomó en el punto de atención y 
llega el trámite al Grupo 
Verificación de Identificación, 
Seguridad Documental y 
Prevención GVISP indican que la 
huella no es apta para el cotejo; lo 
anterior ocasiona demoras, 
reprocesos que afecta la 
satisfacción plena de los afiliados 
frente a la prestación del servicio.

4
06-01-
20240229004
147

378-01-
2024030400
5898

1024557372 Web

Inconformidad 
con la 
información 
(Queja)

Informació
n o 
asesoría 
incompleta 
y/o errada

29/02/2024 6/03/2024 6/03/2024

El afiliado manifiesta inconformidad con la 
información suministrada, se evidencia oficio de 
salida en el que le indican que se debe hacer para
actualización de datos el cual se realizó, y también 
le informan que tiene un bloqueo del 50%.

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
que se deben dar prioridad a los 
afiliados referente a la 
actualización de los datos debido 
a que se evidenció en este caso 
que la respuesta la dan es hasta 
cuando el afiliado interpone la 
queja.

5
06-01-
20240301004
246

378-01-
2024030700
6467

1076382349 Web

Inconformidad 
con la 
información 
(Queja)

Informació
n o 
asesoría 
incompleta 
y/o errada

1/03/2024 7/03/2024 8/03/2024

El afiliado informa que el 29-02-2024 solicito al 
funcionario de Caja Honor  en la Brigada del 
Comando Metropolitana de Montería para 
actualización de datos para poder ingresar al portal 
transaccional  y que se negó a realizar la 
actualización  y solicito constancia pero le dijeron 
que ellos no entregaban nada le informan en el 
oficio que no  contaba  con  las  herramientas  
requeridas  para  la  validación  y  verificación  de  
la identidad de los afiliados, por lo que por motivos 
de seguridad e integridad de la información no fue 
posible realizar actualizaciones de datos en dicha 
comisión, de igual manera le informan que no 
presenta ningún tipo de bloqueo para el ingreso al 
portal transaccional, con respecto a la cuenta 
individual del afiliado.

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
que se debe tener en cuenta que 
si la móvil se traslada a diferentes 
partes a nivel nacional se debe 
tener alternativas para que les 
puedan colaborar a los afiliados y 
ya que se encuentran de manera 
presencial realizar la actualización 
o buscar opciones que faciliten 
realizar esta actividad.

6
06-01-
20240301004
248

378-01-
2024030700
6343

11105364 Web

Inconformidad 
con la 
información 
(Queja)

Informació
n o 
asesoría 
incompleta 
y/o errada

1/03/2024 7/03/2024 8/03/2024

El Afiliado manifiesta que se acercó al punto móvil 
que visito de la ciudad de Montería donde el 
abogado no quiso actualizar el número de celular 
para poder ingresar al portal transaccional, 
mediante oficio de salida le informan que no se 
contaba con el personal ni el equipo idóneo para la 

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
que se desde tener en cuenta que 
si la móvil se traslada a diferentes 
partes a nivel nacional se debe 
tener alternativas para que les 
puedan colaborar a los afiliados y 
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Evidencia Observación OFCIN

respectiva identificación biométrica, por lo cual no 
era posible actualizar los datos le informan que 
debe acercarse a cualquier punto de atención 
donde un asesor le realizará la actualización de los 
datos. 

ya que se encuentran de manera 
presencial realizar la actualización 
o buscar alternativas que faciliten 
realizar esta actividad.

7
06-01-
20240315005
355

378-01-
2024032100
8227

1087987098

Ventanilla 
Correspon
dencia-Call 

Center

Inconformidad 
con la atención 
del funcionario 
(Queja)

Presunta 
actuación 
fraudulenta 
o no ética 
del 
personal

15/03/2024 21/03/2024 22/03/2024

El Afiliado manifiesta que en Cali fue a desafiliarse 
(en GA2 se evidencia el radicado No. 21-01-
20220201011385 mediante el cual realizó el 
trámite de desafiliación para compra de vivienda y 
el pago se realizó el 2022-02-02 y con el radicado 
21-01-20240815100767 por desafiliación retiro de 
la institución y este fue  cancelado el 2024-08-20) 
y dos funcionarios el Líder del Punto y Oficial del 
enlace quien el último indica  que no tenía potestad 
para asesorar y que por indicaciones del Líder 
todos los que se acercaran a desafiliarse tenían 
que pasar por la Oficina del líder para que los 
afiliados que tuvieran la intención de desafiliarse 
en los hiciera desistir, el afiliado manifiesta que lo 
atendieron y se negaron a recibir la solicitud y la 
atención fue pésima y descortés, se evidencia 
informe por el nuevo Líder del Punto de Cali en el 
cual indica que se radico la solicitud y los dineros 
fueron desembolsados, más sin embargo en el 
oficio indican que la queja se traslada a la Policía 
Nacional y a la unidad de control disciplinario 
interno para las respectivas investigaciones 
pertinentes.

Por lo anterior, la OFCIN evidencia 
en los documentos soporte y oficio 
del punto que no se está valiendo 
la información previamente a la 
cuenta individual en qué
condiciones se encuentra para así 
el asesor o líder del punto no 
indisponer al afiliado en cuanto a 
sus trámites como en este caso 
que el afiliado ya se encontraba 
desafiliado y se dirigió al punto 
para radicar por retiro definitivo de 
la fuerza.

8
06-01-

20240405006
712

378-01-
2024041101

0131
1070599648 Web

Inconformidad 
con la atención 
del funcionario 
(Queja)

Presunta 
actuación 
fraudulenta 
o no ética 
del 
personal

5/04/2024 12/04/2024 15/04/2024

Se evidencia el informe referente al rad.   06-01-
20240216003283 en el cual indica que le dieron 
respuesta en forma grosera a un trámite que 
quería, el afiliado trajo documentos para primer 
pago en el cual le informan que debe corregir el 
certificado de tradición y libertad debido a que no 
registra  la construcción de uso habitacional pero 
el afiliado no realizó la corrección sino que pago el 
avalúo y cuando se acercó nuevamente a radicar 
no se puedo realizar porque el afiliado no realizó 
los ajuste indicados con antelación y él se molestó
diciendo que le tenían que pagar el avaluó, 
mediante respuesta de Caja Honor rad. 378-01-
20240411010131 11-04-2024 le indican que se 
traslada a la queja para las gestiones pertinentes 
y le indican que no procede radicación hasta tanto 
no se realice los indicado en el certificado de 
tradición y libertad y que la entidad le da una lista 
con todas las firmas de avalúos con el fin de que 

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
según lo evidenciado en los 
documentos que reposan en el 
gestor documental y que 
previamente a pesar de las 
circunstancias presentadas le 
indicaron el procedimiento a 
seguir, pero cuando el afiliado fue 
a radicar los documentos no tuvo
en cuenta lo indicado inicialmente.
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N
o
.

Número de 
Radicado

Radicado 
Enviado

Número de 
identificación

Canal de 
radicación Tema Motivo

Fecha 
Radicación

Fecha de 
Respuesta 

de 
Solicitud

Fecha 
Finalizaci

ón 
Proceso

Evidencia Observación OFCIN

escogiera a libre elección el más conveniente. ( 
caso punto de Ibagué).

9
06-01-
20240405006
751

378-01-
2024041101
0082

1013584801 Web

Inconformidad 
con la 

información 
(Queja)

Informació
n o 

asesoría 
incompleta 
y/o errada

5/04/2024 12/04/2024 15/04/2024

Afiliado manifiesta su inconformismo debido a que 
mediante radicado 06-01-20220607009983 en el 
cual le informaban que debía radicar el 
desprendible de pago para el cambio de categoría 
y a la fecha que fue a radicar los documentos no le 
habían realizado el cambio, mediante la solicitud le 
realizaron el ajuste en la cuenta individual 
cambiando el grado.

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
que el afiliado ya había radicado la 
solicitud, pero no le dieron la 
respuesta sino hasta tanto el 
radico la queja.

1
0

06-01-
20240417007
621

378-01-
2024042301
1362

1067851229 Web

Inconformidad 
con la atención 
del funcionario 

(Queja)

Mal trato 
por parte 

de un 
funcionario

17/04/2024 23/04/2024 24/04/2024

El afiliado manifiesta que la señorita que lo atendió 
en su actuar no respeta a las personas, en la 
respuesta y análisis el caso el agente del Centro 
del Contacto al Ciudadano le informó que el 
bloqueo que registra en el portal transaccional se 
da por no tener el registro biométrico actualizados 
le indican que debe acercarse a un punto de 
atención de manera presencial. se evidenció que 
al momento de solicitar el nombre a la agente 
procedió a finalizar la llamada , por lo anterior le 
informan que le darán retroalimentación 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.

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

Tabla: 1 Quejas I semestre 2024 elaboración OFCIN.
Fuente: Dodo - Docs.
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No.
Número 

de 
Radicado

Radicado 
Enviado

Número de 
identificación

Canal 
de 

radica
ción

Tema Motivo
Fecha 

Radicación

Fecha de 
Respuesta 

de 
Solicitud

Fecha 
Finalización 

Proceso
Evidencia Observaciones OFCIN

1
06-01-
202401050
00249

378-01-
202401120
00385

1015416377

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

5/01/2024 12/01/2024 15/01/2024

El afiliado, manifiesta inconformidad por desinformación en los 
canales disponibles para la atención al usuario ya que en el 
punto de atención de Cali y el funcionario de la entrada no 
permite el acceso manifestando que la atención es hasta las 
12:30 Pm, pero el acceso se permite hasta las 12:00 Pm. 
mediante oficio le dan respuesta al afiliado le envían los horarios 
que maneja el punto y le indican que como política  de riesgos 
de seguridad , se mantienen las puertas abiertas y las de vidrio 
transparentes cerradas  sin que eso signifique que no haya 
atención al público y la atención se brinda en cumplimiento de 
los protocolos de bioseguridad, salud y normas del Sistema de 
Gestión Seguridad y Salud en el trabajo y conforme al aforo que 
se presente en la oficina se realiza la debida atención conforme 
vayan ingresando esto con el fin de no exponer a ningún 
funcionario y al público

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
se dio respuesta al afiliado informando 
los horarios y los protocolos de 
seguridad tanto a los afiliados como los 
funcionarios.

2
06-01-
202401110
00487

378-01-
202401150
00510

1062285938

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

11/01/2024 15/01/2024 15/01/2024

Reclamación levantamiento de cláusula de no enajenación con 
radicado 91-01-2023120401900 el 04-12-2023 por demora en el 
tiempo de respuesta mediante comunicado 378-01-
20240112000493 del 12-01-2024

Por lo anterior, la OFCIN concluye y 
evidencias se le dio respuesta 
mediante radicado No. 91-01-
2023120401900 el 04-12-2023 

3
06-01-
202401120
00612

378-01-
202401160
00655

5759442 Web

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

12/01/2024 16/01/2024 17/01/2024

El afiliado manifiesta que el 29-11-2023 mediante radicado 91-
01-2023112901875 solicito cancelación resolutoria e hipotecas 
y ya han pasado 45 días y no ha recibido respuesta alguna y 
solicita que se le envié a la dirección que el menciona el 15-01-
2024 mediante comunicado 378-01-20240115000570 envía 
cancelación condición resolutoria, le indican que no tiene 
actualizado los datos de contacto.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
se le envió la respuesta con radicado
No. 378-01-2024011500057 y le 
informan que debe actualizar los datos 

4
06-01-
202401150
00721

378-01-
202401180
00845

79694630

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

15/01/2024 18/01/2024 18/01/2024

El afiliado manifiesta su inconformidad con relación a la solicitud 
del levantamiento de la no enajenación con radicado No. 91-01-
2023111001758 radicada el 10-11-2023 y no ha recibido 
respuesta. En la respuesta dada le dicen que no es posible 
brindarle información de fondo relacionada a la cuenta individual 
debido a que no tiene actualizados los datos personales de 
contacto en Caja Honor en razón a que el correo relacionado no 
se encuentra en los sistemas de información ligados a la 
identidad, y le solicitan que actualice los datos personales en la 
sede principal o en cualquier otro punto de atención a nivel 
nacional. 

Por lo anterior, la OFICN concluye que 
no se le dio respuesta al afiliado de 
fondo debido a que no tiene 
actualizado los datos por políticas de 
seguridad.
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No.
Número 

de 
Radicado

Radicado 
Enviado

Número de 
identificación

Canal 
de 

radica
ción

Tema Motivo
Fecha 

Radicación

Fecha de 
Respuesta 

de 
Solicitud

Fecha 
Finalización 

Proceso
Evidencia Observaciones OFCIN

5
06-01-
202401170
00871

378-01-
202401190
00981

79503342

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

17/01/2024 19/01/2024 19/01/2024

La peticionaria solicita el levantamiento de la condición 
resolutoria y que la empresa 472 entrego el documento el 14-12-
2023 dicen que los recibió un funcionario y que no se encuentra 
en dodo docs. Caja Honor informa que no es posible brindar 
información de la cuenta del afiliado en cumplimiento de las 
políticas de seguridad documental adoptadas por Caja Honor 

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
según las evidencias el afiliado debe 
actualizar la información personal en 
cumplimiento a las políticas de 
seguridad.

6
06-01-
202401240
01393

378-01-
202401290
01932

79948220

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

24/01/2024 29/01/2024 29/01/2024

En respuestas a los radicado el 24 y 25 de enero de 2024 06-01-
20240124001393 06-01-20240125001545 solicitan información 
respecto de la solicitud 194-01-2023120600588 del 6-12-2023 
no se le puede dar información de fondo porque no tiene 
actualizados los datos personales del contacto al ciudadano 
debido a que el correo suministrado no se encuentra en los 
sistemas de información ligados a la Entidad 

Por lo anterior, la OFCIN concluye 
según las evidencias el afiliado debe 
actualizar la información personal en 
cumplimiento a las políticas de 
seguridad.

7
06-01-
202401300
01855

378-01-
202402020
02625

1093770595 Web

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

30/01/2024 2/02/2024 2/02/2024
El afiliado solicita tener en cuenta el trámite de resciliación 
debido a que se encuentra realizando trámite para vivienda 8 le
informan que fue levantado el bloqueo preventivo 

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
se validó la información y se le 
suministro al afiliado de acuerdo con
solicitud.

8
06-01-
202402020
02201

378-01-
202402080
03301

1015449529

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

2/02/2024 8/02/2024 9/02/2024

El afiliado manifiesta que no le han dado respuesta a la solicitud 
del crédito leasing la cual fue radicada el 15-01-2024,se dio 
respuesta mediante rad. 83-01-2024020700384 el 07-02-2024 
se le brindo respuesta.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
verificada la solicitud y respuesta al 
afiliado procedió a dar la respuesta.

9
06-01-
202402090
02705

378-01-
202402150
04026

71421790

Venta
nilla 
Corres
ponde
ncia-
Call 
Center

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

9/02/2024 15/02/2024 15/02/2024

E afiliado manifiesta inconformismo con la restricción del ingreso 
del punto de atención de Medellín, en el cual le informan que por 
el alto flujo de afiliados dentro de las instalaciones, más sin 
embargo después de unos minutos lo buscaron con el fin de 
brindarle la atención pero estaba molesto debido a que no lo 
dejaron entrar de inmediato teniendo como reacción irse de las 
instalaciones de Caja Honor, no obstante regresa nuevamente  
en la tarde del mismo día ingresando sin inconveniente y 
pudiendo realizar la radicación del retiro parcial de cesantías.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
según los evidenciado la Entidad 
cumple con los protocolos de 
seguridad.
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No.
Número 

de 
Radicado

Radicado 
Enviado

Número de 
identificación

Canal 
de 

radica
ción

Tema Motivo
Fecha 

Radicación

Fecha de 
Respuesta 

de 
Solicitud

Fecha 
Finalización 

Proceso
Evidencia Observaciones OFCIN

10
06-01-
202402190
03295

378-01-
202402230
04951

14796610 Web

Inconformi
dad con el 
servicio 
(Reclamo)

Demora 
en la 
atención 
o en el 
servicio 
requerid
o

19/02/2024 23/02/2024 26/02/2024

El afiliado solicita requisitos para el levantamiento de la cláusula
de no enajenación mediante radicado No. 91-01-
2023121901974 del 19-12 de 2023 le indican que debe indicar 
la dirección física de correspondencia debido a que es necesario 
enviarle documentación original debido a que es necesario para 
realizar en debida forma el levantamiento.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
la entidad cumple con la política de 
seguridad de la información.

Figura: 2 reclamos I semestre 2024.
Fuente: Dodo - Docs.
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5.4 Denuncias 

Dentro del archivo Excel recibido por el Área de Atención Consumidor Financiero 
mediante carpeta compartida el 16-08-2024 se evidenciaron 4 denuncias anónimas 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 demás dependencias competentes para que se 
desarrolle la investigación de los hechos y de igual manera estas serían 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 envió memorando No. No.359-01-
2024080900089 a ARACF en el cual indica según el memorando anexo:
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Figura: 6 memorando 359-01-2024080900089 del 09-08-2024 de la OFCIN Subgerencia de Atención al 
Afiliado y Operaciones Área de Atención Consumidor Financiero.
Fuente: Dodo Docs.

Se recibió respuesta mediante memorando No. 18-01-20240924001894 del 24-09-2024 
en el cual informan según figura anexa: 
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Figura: 7 memorando 359-01-2024080900089 del 09-08-2024 de la OFCIN Subgerencia de Atención al 
Afiliado y Operaciones Área de Atención 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 anónimas 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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Figura: 8 Formato de reporte de posibles hechos de corrupción.
Fuente: Secretaria de Transparencia. 
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No.
Número 

de 
Radicado

Radicado de 
salida

Canal de 
radicación

Fecha 
Radicación

Fecha de Respuesta 
de Solicitud

Fecha Finalización 
Proceso Evidencia observación 

1
93-01-
202404020
00028

384-01-
2024040800
028

Web 2/04/2024 9/04/2024 9/04/2024

En la denuncia informan que estuvieron vendiendo 
físicamente una vivienda para policías y militares en el 
barrio paticos y lagunitas cuyas viviendas son de otras 
personas y utilizaron la titulación para sacar toda clase 
de subsidios y dineros a la Entidad.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
para requisito para solución de vivienda o 
retiro parcial de cesantías los afiliados 
deben cumplir con los requisitos según la 
Resolución 172 del 25-03-2021.

2
93-01-
202404050
00029

384-01-
2024041100
029

Web 5/04/2024 15/04/2024 15/04/2024

denuncia en Ibagué donde una funcionaria intendente 
Galvis al parecer tiene negocios con la inmobiliaria 
debido a que desde el inicio sabía que la casa no 
pasaba y ella dio los números de unos peritos los cuales 
el denunciante pago y cuando tenía todos los 
documentos le rechazaron para vivienda 14 mediante 
radicado era escalada con las áreas competentes; así 
mismo, es preciso informarle que se validará lo 
relacionado en dicho escrito, con el fin de proceder en 
lo que en derecho corresponda.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que de 
acuerdo a lo evidenciado que se escala a 
las áreas competentes para realizar la 
respectiva verificación.

3
93-01-
202405240
00052

384-01-
2024053000
050

Ventanilla 
Corresponde

ncia-Call 
Center

24/05/2024 30/05/2024 30/05/2024

La esposa del afiliado de la policía informa que la ex 
esposa al parecer ha accedido a la información privada 
del afiliado ya que la sobrina trabaja en la Entidad y ella 
pregunta que si pueden verificar la última vez que se 
accedió a la consulta, mediante radicado 384-01-
2024053000050 se le informa una  vez  conocidas  las 
manifestaciones,  y que esta será escalada  con las 
áreas competentes; y que se validará lo indicado para 
de esta manera determinar si existen irregularidades y 
proceder en lo que en derecho corresponda.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que de 
acuerdo con la respuesta se remite a las 
áreas competentes para que se realice las 
investigaciones correspondientes. 

4
93-01-
202406280
00060

384-01-
2024070500
058

Web 28/06/2024 5/07/2024 5/07/2024

En Valledupar la móvil que se dirigió al batallón la Popa 
indica que los funcionarios recibieron dinero de los 
afiliados para acelerar los trámites y si los afiliados no 
pagaban no recibían ayuda de los procesos.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que la 
móvil no tiene cámaras de igual manera 
ARACF remite a las áreas competentes 
para que se realice las investigaciones 
correspondientes. 
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No.
Número 

de 
Radicado

Radicado de 
salida

Canal de 
radicación

Fecha 
Radicación

Fecha de Respuesta 
de Solicitud

Fecha Finalización 
Proceso Evidencia observación 

5
93-01-
202407160
00068

384-01-
2024072400
065 

correo 
electrónico

16/07/2024 24/07/2024 24/07/2024

La remitente Diana Marcela Sepúlveda mona con c.c. 
32180704 manifiesta que se encuentra realizando 
negocio de venta de una casa en Medellín desde el 01-
04-2024 con el soldado Jaider Yecith   pero no se ha 
dado porque el soldado se encuentra ejecutando un 
trámite con Caja Honor, desde el principio del proceso 
le han pedido dinero, por funcionarios de la Entidad, el 
Policía Diaz Marulanda Deiber se comunica con la 
señora Diana informando que se encuentra ayudando al 
soldado, El Área de atención al consumidor Financiero 
da respuesta informando que se va a escalar con las 
áreas competentes y que se validará lo indicado para 
determinar si existen irregularidades y proceder en lo 
que derecho corresponda.
La OFCIN realiza la verificación en GA2 del afiliado 
Jaider Yecith Gonzalez c.c. 1041265808 soldado del 
ejército Nacional encontrando el estado de la cuenta 
bloqueada de manera preventiva a solicitud del grupo 
atención virtual, no se evidencia radicado de trámite de 
solución de vivienda.

El Área de Atención al Consumidor 
Financiero mediante memorando ARACF-
18-01-20240724001469 del 24-07-2024 
remitió a la OFCIN para conocimiento y 
fines pertinentes a la OFCIN

La OFCIN mediante memorando OFCIN-
359-01-2024080900089 del 09-08-2024 
dando respuesta al radicado en mención 
en el cual solicita al proceso, gestione las 
diligencias internas correspondientes las 
denuncias allegadas por los consumidores 
financieros a la entidad y con los 
resultados de estos 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.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que de 
acuerdo a la respuesta se remite a las 
áreas competentes para que se realice las 
investigaciones correspondientes. 

6
93-01-
202407260
00073

384-01-
2024080100
070

Web 26/07/2024 1/08/2024 1/08/2024

Es una denuncia anónima a funcionaria que trabaja en 
Cali dice que cobra plata por recibir trámites, ARACF da 
respuesta informando que esta será escalada con las 
áreas competentes y que se validará lo indicado para 
determinar si existen irregularidades y proceder en lo 
que en derecho corresponde. 

El Área de Atención al Consumidor 
Financiero mediante memorando ARACF-
18-01-20240724001469 del 24-07-2024 
remitió a la OFCIN para conocimiento y 
fines pertinentes a la OFCIN

La OFCIN mediante memorando OFCIN-
359-01-2024080900089 del 09-08-2024 
dando respuesta al radicado en mención 
en el cual solicita al proceso, gestione las 
diligencias internas correspondientes las 
denuncias allegadas por los consumidores 
financieros a la entidad y con los 
resultados de estos 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.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que de 
acuerdo a la respuesta se remite a las 
áreas competentes para que se realice las 
investigaciones correspondientes. 
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No.
Número 

de 
Radicado

Radicado de 
salida

Canal de 
radicación

Fecha 
Radicación

Fecha de Respuesta 
de Solicitud

Fecha Finalización 
Proceso Evidencia observación 

7
93-01-
202408270
00082

384-01-
2024090200
079 

web 27/08/2024 2/09/2024 2/09/2024

Informan que hay un enjambre de corrupción en 
Barranquilla donde los funcionarios que trabajan como 
asesores y el abogado que trabaja en la oficina no 
quiere recibir la solicitud de los usuarios, ni los 
documentos manifestando que ellos pueden hacer los 
radicados, pero si se les reconoce los horarios

Por lo anterior, la OFCIN concluye que de 
acuerdo con la respuesta se remite a las 
áreas competentes para que se realice las 
investigaciones correspondientes. 

Tabla: 3 Tipo de solicitud Denuncia I Semestre 2024 elaboración OFCIN.
Fuente: Dodo Docs.
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Asunto: Informe memorando 18-01-20240705001329 de ARACF, correspondiente al 
radicado 93-01-20240628000060.

En atención 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 anónima, por lo que la OFCIN realizó la siguiente verificación así:

Figura: 9 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia     
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.
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Figura 10 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia 
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.

Figura: 11 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia 
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.
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Figura 12 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia 
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.

Figura 13 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia 
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.
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Figura: 14 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia 
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.

Figura: 15 radicado 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024 correspondiente a la denuncia 
anónima. 
Fuente: Dodo - Docs.

Se evidenció que esta solicitud fue radicada por el sitio Web de Caja Honor, tipificada 
como: denuncia anónima en la comisión el Batallón la Popa, en el cual indica: En 
Valledupar, específicamente en el Batallón La Popa, llegó una oficina móvil de Caja de 
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Honor. Se reportó que los funcionarios de esta oficina recibieron dinero de los afiliados 
para acelerar sus trámites. Si los afiliados no pagaban esta suma, simplemente no 

(SIC).
En el análisis realizado por la OFCIN, no se observa datos como: nombre, dirección 
teléfono del denunciante.

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

           
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 quedó el registro del comentario 
de UCODI, en el cual indica que
funcionarios de Caja Honor, sin embargo, no es posible por ser anónima constatar por el 

Así las cosas, se solicitó a la SUAOP ASERA, mediante el correo electrónico del 12-
07-2024, información de la Comisión del Batallón la Popa, del periodo 11 al 14 de junio 
de 2024 y la respuesta se recibió el 16-07-2024 así:

Abogada: Magda Carolina Murcia.
Biometrista: Serafín Portela.
Conductor: Hugo Arturo Calderón Quintero (Área de Servicios Administrativos)
Oficial Enlace del Ejército: Sargento Eduvin A. Velandia Rodriguez.
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De igual manera, se realizó la verificación al cronograma de la móvil Nacional con el Área 
de Atención al afiliado al segundo trimestre de 2024.

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

     Figura: 18 Cronograma segundo trimestre móvil 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 solicitó a la Subgerencia de Atención 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, análisis y acciones se han 
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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 Área de 
A realizo el traslado de la denuncia 
interpuesta por los consumidores financieros, a las dependencias correspondientes, de 
conformidad con la función otorgada mediante el artículo 24 de la resolución 084 del 02 

ar traslado de las denuncias a las 
dependencias competentes e informar al Consumidor Financiero sobre la gestión que la 
Entidad realiza, en cumplimiento al procedimiento y conforme a normatividad aplicable.
Y el radicado -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 trámite correspondiente de conformidad con lo 
establecido en el artículo 40 de la resolución 084 del 02-02-

El día 22-07-2024 mediante correo electrónico se solicitó a ASERA la siguiente 
Batallón la Popa,

correspondiente al II trimestre de 2024, Placa ODT136, tiene cámara de video y de igual 
manera se solicita la relación de los afiliados atendidos en esa fecha por el sistema de 

-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 móvil de Placas ODT136, no cuenta con Cámara de Video. 

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

La OFCIN, evaluó los listados recibidos, realizando una comparación de los firmados por
los afiliados, en donde figuran 154 y en la relación del Excel se encuentran registrados 
181 encontrando una diferencia de 27, de la misma forma, se realizó la comparación 
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 coordinación con SUAOP- ASERA inspeccionar y 
realizar los ajustes correspondientes a la Móvil, debido a que en la denuncia anónima 
correspondiente al radicado No. 93-01-20240628000060 del 28 de junio de 2024, que se 
encuentra en las páginas  28 a la 34, según informes y seguimientos, dicha móvil no 
tienen cámara de video para poder tener un mejor control y visualización 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 evaluó los listados recibidos, realizando una comparación de los 
firmados por los afiliados, en donde figuran 154 y en la relación del Excel se encuentran 
registrados 181 encontrando una diferencia de 27, de la misma forma, se realizó la 
comparación 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 Resolución 084 del 2 de febrero de 2022 
actualizan y unifican las disposiciones que regulan la estructura, funciones y siglas de las 
Áreas y Grupos Internos de Trabajo de la CPVMP Articulo 
3 y el Artículo 21, R10 Incumplimiento de Obligaciones Legales y/o normatividad 
Aplicable a la Entidad, Incumplimiento de la Normativa, R017 Fallas en la Gestión del 
trámite, CA017 Falta de Información para la Atención al Afiliado, CO015 Cumplimiento 
de los procedimientos del proceso, 2.2 de la Política de Planeación Institucional de la 2ª 
Dimensión: Direccionamiento Estratégico y Planeación del MIPG V5 de 2023.

             

5.5. Riesgos Operativos 

La OFCIN procedió a realizar la verificación de los Riesgos Operativos en el VIGIA 
SARO según lo reportado por el Área Atención al Consumidor Financiero a OAGRI 
según imagen.

No.
Fecha 

el 
registro 

Código
del 

evento 
clase

RERO 
No.

Evidencia Observaciones OFCIN

1
3/01/20

24
504

De la 
normativa
vigente y 
aplicable

2277

Se remitió respuesta de la solicitud No. 06-
01-20240130001891 un día después, 
debido a que la consolidación de la 
respuesta con las dependencias se logró 
realizar el 20 de febrero 2024 a las 6:40 pm 
(después del horario laboral), por lo que el 
envío de la firma y el envío de la respuesta 
se realizó 21 de febrero de 2024. 

No se evidencia oficio al afiliado informando 
que se le demora la respuesta justificando la 
causa.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que en 
estos casos se debe buscar alternativas y
hacer seguimiento para que las solicitudes se 
gestión de manera oportuna según los 
tiempos establecidos.

2
3/06/20

24
506

Comunicación 
defectuosa

2279

Se asigna al ARACF la petición 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 siguió el flujo para envío por 
correspondencia.
Llega la Acción de tutela 269-01-
2024022900245, por haberse recibido 
respuesta equivocada; al verificar se 
observa que al picar en el flujo el radicado 
03-01-20240212000428, se abre es el oficio 
378-01-20240212003639, elaborado por el 
Grupo de Asuntos Jurídicos de 
Operaciones. Se hizo una primera 
coordinación con el Área de Gestión 
Documental y se está verificando cómo se 
pudo truncar el oficio... 

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.



Página 36 de 60

No.
Fecha 

el 
registro 

Código
del 

evento 
clase

RERO 
No.

Evidencia Observaciones OFCIN

3
3-19-
2024

509

De la 
normatividad 

vigente y 
aplicable

2282

Se evidenció 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 quedó 
registrada en Caja Honor con el 06-01-
20240312005071, por el cual se está 
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.

4
10/04/2

024
516 Software 2289

Se reporta radicado 06-01-
20240220003451 por el cual se cumplió el 
paso "Envío correo electrónico certificado" 
de manera automática el 01 de marzo de 
2024 y fue reactivado el 13 de marzo de 
2024 para envío de la respuesta generando 
demora en la contestación al consumidor 
financieros e incumpliendo el término legal 
de 15 días hábiles (Ley 1755 de 2015). Se 
ha evidenciado y reportado en varias 
oportunidades que el flujo 06 se cumplen 
algunos pasos de manera automática, sin 
que haya solución definitiva al tema; siendo 
el paso de mayor impacto "Envío correo 
electrónico 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.

5
05-30-
2024

527

De la 
normatividad 
vigente y 
aplicable

2298

Se realizó la revisión y envío de una 
respuesta de la petición No. 06-01-
20240422007922 al día 16 teniendo en 
cuenta que el término es de 15 días hábiles, 
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 comparación VIGIA SARO.
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Por lo anterior la OFCIN evidencia que se encontraron 10 REROS reportado a OAGRI 
por parte del Área de Atención al Consumidor Financiera (ARACF).

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

Figura: 19 riesgos operativos tomada del archivo ARACF.
Fuente: Dodo - Docs.
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                 Figura: 20 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
                 Fuente: Dodo - Docs.
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       Figura: 21 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
       Fuente: Dodo - Docs.
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  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 Líder Grupo Asuntos Jurídicos de Operaciones, así como se evidencia 
en la imagen.

Figura: 23 radicado 378-01-20240212003639.
Fuente: Dodo - Docs.
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Figura: 24 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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Figura: 25 radicado 06-01-20240201002051 Dodo-docs.
Fuente: Dodo - Docs.
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                       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 29-11-2023, respuesta dada por Líder 
Grupo Asuntos de Operaciones.

                       Figura: 27 radicado 03-01-20231129039694.
                       Fuente: Dodo - Docs.
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              Figura: 28 radicado 06-01-20240201002051 Dodo - Docs.
              Fuente: Dodo - Docs.
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Figura: 29 radicado No. 03-01-20240212000428 correspondiente de la petición No. 06-01-
20240201002051.
Fuente: Dodo - Docs.
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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.

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

                  

Figura: 31 radicado 06-01-20240201002051.
Fuente: Dodo - Docs.



Página 47 de 60



Página 48 de 60

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

Oportunidad de Mejora Correctiva 2

La OFCIN recomienda a ARACF en compañía con AGEDO hacer una revisión de fondo 
desde la estructura del control de calidad, con el fin de mejorar la efectividad de los 
mismos y se están materializando los riesgos como efectivamente sucedió frente a la 
petición con radicado No. 06-01-20240201002051 en el flujo documental debido a que 
en la prueba de recorrido no se evidencia la corrección de los mismos y debido a esto se 
ocasiono que llegara la tutela No. 269-01-2024022900245 por haber recibido respuesta 
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equivocada y al abrir los radicados se evidencia oficio de la Líder Grupo Asuntos Jurídicos 
de Operaciones, por lo anterior se observa el R010 Incumplimiento de Obligaciones 
Legales y/o normativas Aplicables a la Entidad CA148 Suministrar a los Consumidores 
Financieros Información Verbal o Escrita que no cumpla con Criterios de Oportunidad y 
Calidad, Guía de Operación Atención de Solicitudes (GS-NA-GU-012 del 15-12-2023 
Versión.11), 2.2 Política de Planeación Institucional de la 2ª Dimensión: Direccionamiento 
Estratégico y Planeación del MIPG V5 de 2023.

5.6 Procedimiento atención PQRS-D

Conforme al numeral 3.6 de la Guía de Operación Atención de Solicitudes (GS-NA-GU-
012 del 15-12-2023 Versión: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 Protección de los Derechos del Consumidor Financiero

La OFCIN verificó que, en página de Caja Honor se encuentra la publicación del 
Consumidor Financiero, sus derechos y obligaciones,  las principales prácticas de 
protección por parte de los consumidores financieros, así como también las 
recomendaciones a los consumidores financieros la suministración Publica del 
Consumidor Financiero Principal y Suplente ante Caja Honor según Superintendencia 
Financiera de Colombia, conforme con lo regulado en los artículos 13 al 19 del Capítulo 
VI de la Ley 1328 de 2009 y de la CBJ CE 029/14 Título III, Capítulo. II numeral 2.

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

5.8 Verificación Acciones de Tutela

La OFCIN verifico la relación de las tutelas según cuadro recibido en Excel por parte del 
Área de Atención Consumidor Financiero mediante correo del 10-08-2023 evidenciando 
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 realizó de manera aleatoria la revisión de 12 conceptos de las tutelas, para 
efectos y en aras de realizar una comprobación de mayor amplitud eliminando el margen
de error muestral y obteniendo un nivel de confianza total, según se detalla a 
continuación.
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N°
Fecha de 

Radicación

Radicad
o de 

Entrada

Nombre del 
Afiliado 

Cédula

Radic
ado 
de 

Salida

Evidencia Observación OFCIN

1 16/01/2024
269-01-
2024011
600031

TENORIO 
PALACIOS 
MURILLO-
EZAIDA 
ASPRILLA 
MOSQUERA
(JESSICA 
SIERRA 
BLANDON)

11790935

175-
01-
20240
11800
045

El accionante manifiesta 
vulneración al derecho de 
petición exigiendo que las 
entidades indiquen la manera 
detallada, el procedimiento a 
seguir para acceder a los 
beneficios pensionales y/o 
devolución de saldos de 
aportes obligatorios 
correspondientes a los 11 
años cotizados, el derecho de 
petición no fue radicado en 
Caja Honor se remitió a 
ARACF para la respuesta, 

Mediante radicado 378-01-
20240117000751 del 17-01-2024 se 
proyectó oficio con ocasión a la acción de 
tutela No. 2024-00006-00 se evidencia que 
no tiene saldo en la cuenta debido a que el 
afiliado realizo retiros de los dineros en vida.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin 
novedad.

2 22/01/2024
269-01-
2024012
200063

ANDRES 
FELIPE 
OCHOA 
MORENO  
(ANA 
MILENA 
FERNANDEZ 
PEREZ)

1101696383

175-
01-

20240
12300
059

El accionante manifiesta 
vulneración al derecho 
fundamental de respuesta y 
que no se dio respuesta de 
fondo a la petición.

Mediante radicado 378-01-
20240123001320 del 23-01-2024 ante Caja 
Honor, se dio repuesta en atención a la 
acción de tutela No. 2024-00006-00 
beneficiarios del afiliado fallecido se le indica 
los procesos a realizar para afiliación y 
validar si es procedente.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin 
novedad.

3 29/01/2024
269-01-
2024012
900099

EDUARDO 
LARA 
SANMIGUEL

7718914

175-
01-

20240
13100
091

El accionante manifiesta que 
Caja Honor ha vulnerado este 
derecho al no remitir 
respuesta a su solicitud de 
información sobre los aportes 
registrados en la cuenta 
individual remitidos por el 
ejército.

La petición fue radicada el 10-01-2024 con 
No. 06-01-20240110000394 y mediante 
oficio de salida 378-01-20240112000428 el 
12-01-2024 se le informo que no es posible 
brindar información financiera porque el 
correo relacionado no se encuentra 
registrado en la base de datos de la entidad.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin 
novedad.

4 7/02/2024
269-01-
2024020
700145

ARMANDO 
ADOLFO 
RODRIGUEZ 
JARAMILLO

8155589

175-
01-

20240
20800
141

El accionante manifiesta que 
Caja Honor vulnero el 
derecho mencionado por 
omitir respuesta dentro de los 
términos establecidos para 
dicho fin mediante radicado 
378-01-20240208003291 del 
08-02-2024 se evidencia 
respuesta al afiliado debido a 
que realizó compra de 
vivienda, pero no se dio el 
negocio radico resciliación,
pero no reintegro los dineros.

Mediante respuesta Rad. No. 03-01-
20220919029278 del 19-09-2022 referente 
a las peticiones No. 06-01-20220907015636    
le informaron el procedimiento a seguir y con 
radicado 03-01-20190506017795 del 06-05-
2019 indicándole realizar el reintegro del 
dinero o comprometer los dineros en una 
nueva negociación el cual no realizó.

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin 
novedad. 

5 15/02/2024
269-01-
2024021
500174

JOSE 
EDILBER 
CAICEDO 
(EDILMA 
CASAÑAS 
LEAL)

10699192

175-
01-

20240
21500
159

En atención al correo enviado 
a la Dirección de Prestaciones 
Sociales del Ministerio de 
defensa el 14-02-2024 por 
medio de la cual fue notificada 
la tutela interpuesta y que,
aunque Caja Honor no fue 
vinculada en el auto admisorio 
al haber sido puesta en 
conocimiento la acción de 
tutela y con la finalidad de 
cualquier interpretación en 
contra de la Entidad

Los beneficiarios pueden solicitar afiliación 
extraordinaria este se adjunta en la tutela 
debido a que esta no fue radicada a la 
Entidad fue radicada directamente en el 
ejército y Caja Honor dio respuesta con 
ocasión de la acción de tutela con rad.  03-
01-20240215000473 del 15-02-2024.

Por los anterior, la OFCIN concluye sin 
novedad.

e 19/02/2024
269-01-
2024021
900190

DAVID 
ALEJANDRO 
GALAN 
MORENO

14572350

175-
01-

20240
22100
182

El accionante manifiesta 
vulnerado su derecho de 
petición y que corresponde a
la respuesta con rad.  378-01-
20240129002049 el 29-01-
2024 dando contestación a la 
petición No.06-01-
20240125001459 del 25-01-
2024 donde se solicitaba el 
desbloqueo el cual fue por 

Con radicado No. 378-01-20240220004407 
del 20-02-2024 fue resuelta la solicitud.

Por los anterior, la OFCIN concluye sin 
novedad.
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superar número máximo de 
intentos. 

7 29/02/2024
269-01-
2024022
900245

OSCAR 
ARLEY 
OLARTE 
FLORES(LUI
S 
GUILLERMO 
ROCHA 
GUTIERREZ)

1075245241

175-
01-

20240
30100
217

En atención a la tutela OAJUR 
solicita respuesta a la petición 
No. 06-01-20240201002051 
en razón a que la información 
del oficio No. 03-01-
20240212000428 es de otro 
afiliado se solicita aclarar el 
oficio 378-01-
20240212003639 con 
radicado 03-01-
20240301000709 se envía
soporte  tutela interpuesta por 
Luis Guillermo Rocha 
Gutiérrez debido a que recibió
con información ajena a la 
solicitada y se conoció solo 
hasta la notificación de la 
acción de tutela  en respuesta 
a la petición  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 Guía 
de Operación Atención de Solicitudes GS-
NA-GU-012/V11 del 15-12-2023.

8 4/03/2024
269-01-

2024030
400253

WILLIAM 
PALOMARE
S SUAREZ

17654713

175-
01-

20240
30500
218

La respuesta dada por 
ARACF y el insumo solicitado 
por OAJUR según respuesta 
378-01-20240212003584 del 
12-02-2024 que corresponde 
al derecho de petición 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 acción 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 Guía 
de Operación Atención de solicitudes GS-
NA-GU-012/V011 del 15-12-2023.

9 8/03/2024
269-01-
2024030
800285

ORLANDO 
JAVIER 
MUÑOZ 
ORDOÑEZ(L
UZ MARINA 
ORDOÑEZ 
DE MUÑOZ)

10291574

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 
atención a la petición con 
radicado 06-01-
20240129001658 del 29-01-
2024. afiliado fallecido 

Se evidencia en la tutela que no se anexaron 
el formulario único 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 
envió.

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

10 11/03/2024
269-01-
2024031
100296

CARLOS 
ALFONSO 
MORENO 
BELTRAN(M
ARIA JOSE 
DELGADO 
CLARO)

85153244

175-
01-

20240
31200
252 

El accionante 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, según solicitud 06-01-
20240205015832

Se evidencia que en la respuesta mediante 
radicado 378-01-20240312006792 del 12-
03-2024 y jurídica salida dar alcance ya que 
presenta error en la respuesta generada 
dando alcance al radicado 378-01-
20240207003230 del 07-02-2024 no 
procedía porque el inmueble fue prometido 
en venta según lo informado por el Grupo de 
Verificación de Identificación, Seguridad 
Documental y prevención 

Por lo anterior, al OFCIN concluye sin 
novedad
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11 11/03/2024
269-01-
2024031
100298

WILMAN 
ANDERSON 
MEDINA 
CUARTAS
(YESICA 
ANDREA 
LOPEZ 
ALARCON)

1069726705

175-
01-

20240
31200
247

La apoderada del afiliado 
interpone acción de tutela por 
considerar vulnerado el 
derecho por parte de la 
Policía y Caja Honor por no 
haber recibido las respuestas 
de fondo a la solicitud 
mediante los radicados No.  
06-01-20240206002332 y No. 
06-01-20240209002685 del 6 
Y 9 de febrero de 2024.  
oficios de salida No 03-01-
20210826034093 y 03-01-
20230823027629

Mediante radicado No. 03-01-
20240312000836 del 12 de marzo de 2024;  
en  el que a su vez le fue aclarado a la 
accionante que el inmueble   se encuentra 
bloqueado como consecuencia del negocio
jurídico que la señora Maria Jose Delgado 
Claro llevó a cabo con el señor Octavio 
Enrique Fábregas Lugo.

Por lo anterior, la OFCIN concluye que 
debido a que no se dio la respuesta 
completa ocasionando que se interpusiera 
la acción de tutela y esto genere reprocesos.

12 11/04/2024
269-01-
2024041
100407

JOSE 
LIBARDO 
ESTRADA 
BOTERO 

15356429

175-
01-

20240
41100
433

El insumo solicitado por 
OAJUR corresponde en 
respuesta 378-01-
20240321008080 de la 
petición 06-01-
20240311004893 no se 
evidencia correo electrónico 
enviado por el peticionario.

Mediante radicado No. 378-01-
20240321008080 se envió al correo 
jose.estradabotero@buzonejercito.mil.co el 
cual no fue relacionado por el afiliado en la 
solicitud y este se encuentra pensionado 
según antecedentes verificados por OAJUR 
y este se encuentra deshabilitado y se 
solicita que lo envíen al correo personal de 
acuerdo a la solicitud que se encuentra 
registrado en ga2 
estradabotero64@gmail.com se dio 
respuesta 378-01-20240411010137

Por lo anterior, la OFCIN concluye que el 
ARACF debe fortalecer la revisión 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.

Recomendación 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 
No.175-01-2024031100243 no se enviaron los documentos que se requerían para que el 
beneficiario realizará los trámites 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 evidenció solicitudes presentadas por los afiliados por el Área de 
Atención Consumidor Financiero - ARACF, como certificaciones, requerimientos demoras 
en trámites y alguna Unidad Ejecutora o por competencia de otra entidad.
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Presunta Suplantación 

Mediante carpeta compartida de ARACF el 10-08-2024 en el cual relaciona 10 casos de 
presunta suplantación presentadas ante Caja Honor para el I semestre de 2024 por el 
Grupo Verificación de Identificación, Seguridad Documental y Prevención (GVISP).

No. Nombre Cédula PQRSD

Año en que se 
presentó

la presunta 
suplantación 

Evidencia Observación OFCIN

1
Yedinson 
Eliecer Yagari 
Velásquez

1115793506
06-01-
202403130
05139

2022

Mediante derecho de 
petición del 13-03-2024 
el afiliado solicito 
información 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 señala realizó dicha 
solicitud. L a cuenta se 
encuentra bloqueada.

Mediante respuesta por ARACF-378-01-
20240320007971 el 20-03-2024 Mediante 
derecho de petición 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 autorización. 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 realizó la negociación.

Por lo anterior,  la OFCIN concluye que según lo 
evidenciado se realizó el pago de acuerdo con 
la verificación y aprobación de las áreas 
correspondientes de igual manera le sugieren 
presentar ante las autoridades competentes y 
allegar copia a la entidad para adelantar las 
acciones jurídicas a que haya lugar.

2 Napoleón 
Pérez Gurrute

1083871373
06-01-
202404230
07977

2015, 2017 y 
2020

Afiliado manifiesta que 
se dirigió a Florencia a 
reclamar los de vivienda 
y le informan que realizo 
retiro de desafiliación y el 
último fue para estudios 
solicita no realizar más 
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 envía la 
relación de los radicados y valores retirados de 
los cuales según lo evidenciado existe 
desafiliación voluntaria y pagos fueron 
realizados al mismo afiliado y un último para 
educación en total 4 desembolsos y le informan 
que también se encontraba un decálogo del 
afiliado y las consecuencias de la desafiliación y 
los documentos cumplían con los requisitos.

Por lo anterior,  la OFCIN concluye sin novedad.

3
Victor David 
Maldonado 
Tabares

1030650741
06-01-

202405100
09425 

2022

El afiliado manifiesta que 
se valide el radicado 21-
01-20220524055135 
debido a que el afirma 
que no realizó dicho 
trámite 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 trámite existen 2 
modalidades de radicación como pre- trámite o 
tramite el radico trámite para educación el cual 
fue desembolsado debido a lo escrito en el oficio 
cumplió con los requisitos documentales y 
estructura de fondo.

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

4

Diego 
Armando 
Medina 
Valbuena

1026265756
06-01-
202405170
09814

2022

El afiliado solicita 
documentos donde 
supuestamente solicito 
trámite y entrega de 
dineros que él no realizó.

Mediante radicado 378-01-20240529015552 del 
29-05-2024 le informan que con radicado No.  
21-01-2018041830616 del 18-04- 2018 radico 
trámite de desafiliación voluntaria para compra 
de vivienda y que procedió el pago y que dichos 
documentos fueron radicados de manera 
presencial en el punto Bogotá. de igual manera 
con radicado No. 21-01-20221108123988 08-
11-2022 trámite devolución de saldo y se realizó 
el pago y le comunican que, si desconoce 
algunos de los trámites en cuestión, deberá 
interponer la denuncia pertinente ante la fiscalía 
general de la Nación.
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Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

5 Jose Gabriel 
Sanchez 
Cantillo

1001968048
06-01-
202405290
10744

2016

El afiliado mediante 
petición solicita 
información de todos los 
documentos soporte de 
cada uno de los trámites 

Mediante radicado No. 06-01-20240529010744 
del 29 de mayo de 2024 solicita información de 
todos los documentos soporte de cada uno de 
los trámites, mediante respuesta No. 378-01-
20240620017968 20-06-2024 se envía 
respuesta informando radicados No. 
20120148729 del 16 de octubre de 2012 
desafiliación voluntaria, No.  21-01-
2016101318840 13-10-2016 para compra de 
vivienda, No. 21-01-20210113004424 del 13 -
01-2021 devolución parcial de cesantías para 
Educación, anexando el certificado de pagos,

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.  

6
Alberto 
Barragán 
Ramírez

11429934
06-01-
202405240
10361 

2021

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

Mediante respuesta con radicado No. 378-01-
20240606016550 del 06-06-2024 le informan el 
15-08-1975 realizó devolución de ahorros por 
retiro de la institución conforme a las huellas y 
firmas plasma en el comprobante, posterior 
mente el 22-02-2021 solicito la solicitud de 
devolución de aportes el cual informo que recibió 
a satisfacción y le indican que si niega haber 
realizados dichos trámites le sugieren presentar 
la renuncia respectiva ante la Fiscalía   general 
de la Nación. Por otra parte, referente a la 
postulación al Fondo de Solidaridad no era 
procedente debido a que cuando fue reconocido 
como beneficiario de la pensión por invalidez el 
14-06-1995 aún no se había creado el Fondo de 
Solidaridad debido a que este fue originado 
conforme a lo determinado en el parágrafo 2 del 
artículo 14 de la ley 973 de 2005 y rige a partir 
de la fecha de publicación, por tal razón no le 
cobijaba y cuando salió la ley ya no figuraba 
como afiliado a caja honor.

Por lo anterior la OFCIN concluye sin novedad.

7
Eustaquio 
Hernandez 
Hernandez

1067884319
06-01-

202406040
10989 

2020

Mediante petición del 04-
06-2024 El afiliado 
manifiesta que no sabe 
escribir, se radica la 
solicitud de forma verbal 
informando que no tiene 
conocimiento del trámite 
vivienda 8 y que fue 
radicado en 
Bucaramanga, 
desconoce quien realizó 
el trámite y solicita copia 
del trámite 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 
indicándole que con radicado No.21-01-
20201103102664 del 03-11-2020 en trámite 
vivienda 8 le envían soporte del pago, .

Por lo anterior la OFCIN concluye sin novedad.

8
Alvaro 
Bocanegra 
Patarrollo

10528418
06-01-
202407110
13625 

1999

Mediante radicado del 
11-07-2024 donde el 
afiliado requiere 
información del trámite 
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 atención  para 
realizar la respectiva actualización de los datos 
con junto con la validación 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 resolución No. 1415 acta 
16 -12-1999 la cual fue modificada en atención 
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a la resolución No. 627 del 09-08-2000 en la cual 
se reconoció el faltamente del subsidio de igual 
manera le informan los beneficios para los 
veteranos. 

Por lo anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

9
Anselmo 
Guaneme José

1068952376
06-01-
202407180
14193 

2021

Mediante radicado del 
18-07-2024 el cual 
solicita información de 
como adquirir subsidio y 
anexa denuncia del 
trámite 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 accedió al modelo 8 el cual 
resulto favorable y se realizó el pago y que estos 
dineros se debían 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 trámites, el afiliado 
anexa denuncia y le solicitan el estado de la 
misma.

Por los anterior, la OFCIN concluye sin novedad.

10

Jader 
Hernando 
Figueroa 
Henao 

72180763
06-01-
202407120
13743 

2007

Mediante radicado del 
12-07-2024 El afiliado 
solicita se revise la 
cuenta individual debido 
a que nunca ha realizado 
trámites ante la entidad y 
le figura que ya realizó el 
trámite 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 evidenció 24 radicados por posibles suplantaciones donde el remitente 
informaba, falsificaron las promesas de compraventa, firmaron promesa de compraventa,
pero no se culminó el negocio jurídico, se giraron dineros sin haber autorizado, el 
inmueble fue prometido en venta a otro afiliado, el inmueble en repetidas ocasiones se 
encuentra registrado para retiro parcial de cesantías tal como se evidencia en la imagen.

6. Estado de las recomendaciones informe de auditoría No. 5 de 2024 SUAOP 
Gestión del SAC II semestre 2023.

El proceso de Gestión del SAC en la Auditoría No. 5 de 2024 SUAOP Gestión del SAC 
II semestre 2023, no quedaron Oportunidades de mejora, pero se dejaron 4 
recomendaciones así:
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Figura: 33 Recomendaciones dejadas en la Auditoría No. 5 ARACF II Semestre de 2023.
Fuente: Informe de Auditoría No. 5 de 2024 SUAOP Gestión del SAC II semestre 2023. 

La OFCIN, realizo seguimiento a las recomendaciones dadas al proceso evidenciando 
con respecto a la recomendación 1 que enviaron memorando ARACF - 18-01-
20240527001037 del 27-05-2024 para la Oficina Asesora de Gestión 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 políticas establecidas en el
Manual SIAR con relación a los registros de los eventos de riesgos operacionales: 6.8 
Documentación 6.8.1 registro de eventos en la base de datos, 6.8.2 periocidad del 
reporte.

Recomendación 2 mediante memorando ARACF 18-01-20240527001036 del 27-05-
2024 ARACF envió memorando al Grupo Verificación de Identificación Seguridad 
Documental y Prevención.  

Tabla 7 Consolidado Oportunidades de Mejora

No. OPORTUNIDADES DE MEJORA CORRECTIVA CRITICIDAD Plazo OM

1 La OFCIN, recomienda ARACF en coordinación con SUAOP-
ASERA inspeccionar y realizar los ajustes correspondientes 
a la Móvil, debido a que en la denuncia anónima 
correspondiente al radicado No. 93-01-20240628000060 del 
28 de junio de 2024, que se encuentra en las páginas  28 a 
la 34, según informes y seguimientos, dicha móvil no tienen 
cámara de video para poder tener un mejor control y

Moderado No Mayor a 
1 año
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visualización 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 evaluó los listados recibidos,
realizando una comparación de los firmados por los afiliados, 
en donde figuran 154 y en la relación del Excel se encuentran 
registrados 181 encontrando una diferencia de 27, de la 
misma forma, se realizó la comparación 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 
Resolución 084 del 2 de febrero de 2022 
actualizan y unifican las disposiciones que regulan la 
estructura, funciones y siglas de las Áreas y Grupos Internos 
de Trabajo de la CPVMP
Articulo 3 y el Artículo 21, R10 Incumplimiento de 
Obligaciones Legales y/o normatividad Aplicable a la Entidad, 
Incumplimiento de la Normativa, R017 Fallas en la Gestión 
del trámite, CA017 Falta de Información para la Atención al 
Afiliado, CO015 Cumplimiento de los procedimientos del 
proceso, 2.2 de la Política de Planeación Institucional de la 2ª 
Dimensión: Direccionamiento Estratégico y Planeación del 
MIPG V5 de 2023.

2 La OFCIN recomienda a ARACF en compañía con AGEDO 
hacer una revisión de fondo desde la estructura del control de 
calidad, con el fin de mejorar la efectividad de los mismos y 
se están materializando los riesgos como efectivamente 
sucedió frente a la petición con radicado No. 06-01-
20240201002051 en el flujo documental debido a que en la 
prueba de recorrido no se evidencia la corrección de los 
mismos y 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 
Líder Grupo Asuntos Jurídicos de Operaciones, por lo 
anterior se observa el R010 Incumplimiento de 
Obligaciones Legales y/o normativas Aplicables a la Entidad 
CA148 Suministrar a los Consumidores Financieros 
Información Verbal o Escrita que no cumpla con Criterios de 
Oportunidad y Calidad, Guía de Operación Atención de 
Solicitudes (GS-NA-GU-012 del 15-12-2023 Versión.11), 2.2 

Moderado 
No Mayor 
a 1 año
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Política de Planeación Institucional de la 2ª Dimensión: 
Direccionamiento Estratégico y Planeación del MIPG V5 de 
2023.

Fuente: elaboración propia OFCIN, septiembre 2024.

7. Síntesis Recomendaciones

Tabla 8 Consolidado Recomendaciones

No. RECOMENDACIONES

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 No.175-01-
2024031100243 no se enviaron los documentos que se requerían para 
que el beneficiario realizará los trámites 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: elaboración propia OFCIN, octubre 2024.

8. Nivel de Priorización de Criticidad de los Hallazgos

De acuerdo con la expedición de la CE 008 de 2023 de la SFC, en sus numerales 4.2.3.1 
de las Funciones del Comité de Auditoría respecto del ambiente de control, 4.5.3.3 y 
4.5.4.2 de las Funciones de la Auditoría Interna respecto de las actividades de control y 
de información y comunicación respectivamente, se realizó la creación de la metodología 
de la Criticidad de los Hallazgos para la OFCIN en cumplimiento a la mencionada Circular 
y la presentación de esta en los informes y al Comité de Auditoría. 

Por esta razón, para la evaluación de la criticidad de los hallazgos, hemos adoptado una 
metodología estructurada que permite una clasificación precisa y objetiva de cada 
hallazgo y se basa en una combinación de factores cuantitativos y cualitativos diseñados 
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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: 

Matriz Priorización Criticidad de los Hallazgos Auditoría 23-2024.xlsx
                              Fuente: Matriz Priorización Criticidad de los Hallazgos. OFCIN.

Este análisis se divide en segmentos, cada uno correspondiente a un nivel de criticidad: 
Moderado, Para cada categoría, se discuten los hallazgos específicos, 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 categoría: 

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

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

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

Figura: 34 Matriz Priorización criticidad de los Hallazgos OFCIN.
Fuente: Matriz Priorización criticidad de los Hallazgos OFCIN.
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El gráfico de "Porcentaje Nivel de Criticidad de los Hallazgos" ofrece una visión clara y 
concisa sobre la distribución de los hallazgos auditados en función de su criticidad. Este 
análisis 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 Auditoría No. 23 de 2024 a la Subgerencia de Atención al Afiliado y 
Operaciones (SUAOP) - Área de Atención al Consumidor Financiero - ARACF, 
correspondiente al I semestre de 2024, la OFCIN concluye:

En el desarrollo de la presente auditoría se evidenció que el Área Atención 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 prevención, fortaleciendo el sistema institucional 
del control interno implementado por Caja Honor dando cumplimiento a los establecido 
en la normatividad aplicable.

Cordialmente,

MARTHA CECILIA MORA CORREA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboró:
Nidia Elisa Choachi Mancera 
Auditor OFCIN  


