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INFORME DE AUDITORIA 004 DE 2017 “"EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL
SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO II SEMESTRE 2016-
CAJA HONOR-”

Senor General (RA)

LUIS FELIPE PAREDES CADENA

Gerente General

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Asunto: Informe de Auditoria 004 de 2017 " Evaluacién y Seguimiento al

Sistema de Atencion al Consumidor Financiero II semestre de 2016- Caja
Honor-

1. OBJETIVO GENERAL

Verificacion al cumplimiento de las disposiciones de la ley 1328 de 2009 y de la Circular
Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia por parte de Iz
SUAOP- Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HONOR en cuanto
las estrategias para la identificacion, medicion, monitorec y control del riesgo en el
proceso de GESTION DEL SAC, verificando también la calidad y oportunidad de las
respuestas del SAC a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los afiliados a la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia — CAJA HONOR-.

2, ALCANCE

La evaluacion al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, tiene
como finalidad verificar que el Area de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero de la
Entidad, de cumplimiento a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009; La Circular Externa 15 de
2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia, asi como lo dispuesto en el Manual
SAC vy en el Procedimiento atender las solicitudes de los Consumidores Financieros, para
evaluar la oportunidad y calidad de las respuestas a las diferentes clases de solicitudes de
los Afiliados es decir las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Acciones de Tutela
interpuestas durante el sequndo semestre de 2016, de las que se selecciond una muestra
aleatoria representativa.
W
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3. METODOLOGIA

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Auditoria de la Entidad, se entiende como
auditoria el 'desarroflo de una secuencia de actividades enfocadas a /a practica de las
pruebas de auditoria usando /as técnicas o procedimientos seleccionados por el equipo
auditor, asi como documentar /as evidencias que sustentaran el informe respectivd’, por lo
tanto, para llevar a cabo la auditoria que se presenta en el informe, la Oficina de Control
Interno estudid previamente el proceso y los procedimientos al interior del SAC,
posteriormente solicitd por correo electronico al ARSAC la relacion de Peticiones, Quejas,
Reclamos del segundo semestre de 2016, relacion de acciones de tutela, los informes de
logros, indicadores de gestion, casos en que se materializo el riesgo operativo y su
tramite, asi como otros documentos elaborados durante el mismo periodo, realizo visita in
situ Y entrevista con la jefe del area para conocer el proceso y las actividades que se
desarrollan dentro del mismo.

4. MARCO LEGAL

A continuacion se enuncian las normas externas e internas que son aplicables al proceso
Area de Servicio de Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HONOR:

4.1 Normatividad Externa

« Constitucion Politica de Colombia, Articulo 20, derecho de informacion,
Articulo 23 derecho de peticion, Articulo 335 Actividad Financiera

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

s« Ley 1328 de 2009 "Por /la cual se dictan normas en materia financiera, ae
seguros, del mercado de valores y otras disposiciones”capitulo 111

« Ley 1427 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrative” articulo 8, deber de las
autoridades de suministrar informacion al publico y articulo  fodas fas personas;
Articulo 13 Derecho de peticion ante autoridades;

« ley 1581 de 2012 ‘'Por Iz cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales” Articulos 2, 8,9, 12,14,15.

&

Pagina 2 de 66



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

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

4.2. Normativa Interna

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

« Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros Codigo GS-NA-

PR-001 version 06 del 23 de septiembre de 2016.
¥
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5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Resolucion No. 159 del 31 de marzo de 2016, "Por /a cual se establece /3
estructura, funciones, y siglas de las Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones " establece la
estructura de CAJA HONOR, disponiendo que el Area del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero - SAC, hace parte de la Subgerencia de Atencién al Afiliado y
Operaciones (SUAOP), asi:

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

&
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5.1.1 ESTRUCTURA INTERNA DEL ARSAC:

En cumplimiento a lo dispuesto en la Circular Externa 015 de 2010, proferida por la
Superintendencia  Financiera de Colombia en el numeral 5.5 " Jnfraestructura; la
infraestructure Fisica , técnica y el personal necesario para garantizar el adecuado
funcionamientc del SAC deberan reconocer el tamario de I3s entidades, sus actividades %
volumen de sus negocios”“De acuerdo con lo establecido en la Actualizacion del Manual del
Sistema de Atencion al Consumidor Financiero — SAC-, el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero de CAJA HONOR, est3 estructurado de la siquiente manera:

5.1.1.1 "Infraestructura Fisica: Con animo de dar respuesta a los requerimientos de
ley, es necesario asignar los recursos fisicos (oficina, espacio de trabajo), para ubicar el
punto focal o de atencion de todas las gestiones de administracion y gestion del Sistema de
Atencion a/ Consumidor Financiero-SAC., El Area de Atencion al Consumidor Financiero de
CAJA HONOR esta ubicado en el primer piso de la sede principal de la Entidad, carrera 54
numero 26-54 de la ciudad de Bogota.

5.1.1.2 Infraestructura Tecnoldgica: Los recursos técnicos que se deben asignar para
la operacicn normal y generacion de las actividades propias del SAC son como minimo los
relacionados con equipos de computo y COmMunNICcaciones, necesarios para generar 13
documentacion y recopilacion de la informacion provenientes de las demds dreas de Ia
Entidaa, soluciones informéticas o de software, que permita gestionar 1as actividades para
la administracion y gestion de los requerimientos del SAC. Y el acceso a internet, intranet %
& los medios de comunicacion de la Entidad, para facilitar la gestion del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero-SAC., en CAJA HONOR, cada funcionario ( Jefe ARSAC,
abogados, técnicos, asistencial y contratistas) tiene asignado un equipo de computo con

acceso a Internet, intranet, sistemas de informacion de la Entidad, y softwares, asi como
linea telefénica.

5.1.1.3 Personal: La Entidad & través del Area de Talento Humano, o quien haga sus
veces, designard el personal necesario para el desarrollo eficiente, eficaz y oportuno, del
Sistema de Atencion al Consumidor Financiero-SAC.”

¢

“Actualizacion Manuzl del Sistema de Atencion al Consumider Financiero- SAC 26 de junio de 2015,
publicado en aphcativo lsolucion,
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En la Caja Promatora de Vivienda Militar y de Policia, de acuerdo con lo reportado por la
Jefatura del Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero esta conformada por 16
trabajadores oficiales y 2 contratista, distribuidos asi:

« 13 profesionales universitarios I, con titulo profesional de abogado.
* 2 Técnicos: estudiantes de Gltimo semestre de derecho
* 1 asistencial: encargado de gestion documental del SAC

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

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

{_ - -
| Lider Sistema Atencian
l Consumidor Financiero

— | e

Educacidn Atencion al Piblico/ Canales de Profesionalas Estadisticas (1)
Financiera (1) correc electranico Comunicacién (1) Universitarios (12)
(1) Responder
POR

-

Control de Calidad

T )
|

Archivo (1)

= i I e -
urafmu 2 fatructura Interna Area ce Sstema e Atencwn al Corisumaoer financern- ARSAT- fuente prasentacion ap letaria SAL.

5.2 FUNCIONES DEL AREA SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Palicla, de acuerdo con su objeto social v la
normatividad vigente, debe cefiirse en lo que respecta al Sistema de Atencidn al

N
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Consumidor Financiero a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 "Por /a cual se dictan normas
en materia financiera, de sequros, del mercado de valores y otras disposiciones”, el Decreto
2281 del 25 de junio 2010 del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, "Por e/ cual se
reglamenta la Defensoria del Consumidor Financiero”, y las Circulares Externas Nos. 015
del 30 de junio de 2010 "Sistema de Atencion al Consumidor Financiero”, y No. 068 del 10
de septiembre de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia; La Resolucidn
Interna 159 del 31 de marzo de 2016, que en su articulo 15 establece las funciones del
Area de Atencién al Consumidor Financiero “ARTICULO 15- ARTICULO 15° Funciones del
Area del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- SAC, /a5 siguientes:

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

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

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

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

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

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

/. Realizar el sequimiento de la prestacion del servicio del Centro de Contacto al Ciudadano
y demdas canales de comunicacion asignados.

8. Presentar los informes que le sean solicitados

<
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9. Las demads funciones contenidas en e/l articulo segundo de la presente resolucion  las
gue le sean asignadas, segun 13 naturaleza del Area.””

Asi como la resolucién 548 de 2008, modificada y adicionada mediante la Resolucidn
Interna No. 036 de enero de 2011 "Por /3 cual se adopta el Manual del Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero”, el Manual de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero,
actualizado en septiembre de 2014 y modificado el 26 de junio de 2015 y en las clausulas
que al respecto se consagran en el contrato de trabajo de la Jefe del Sistema de Atencion
al Consumidor Financiera.

6 ASPECTOS RELEVANTES

6.1 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

6.1.1 POLITICAS:

Con la expedicion de la Ley 1328 de 2009; y de acuerdo con Ia naturaleza Juridica y objeto
Social de CAJA HONOR, la Entidad disefid y formalizé sus politicas del Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero (SAC), en concordancia con los derechos y deberes de los
mismos, establecidos en la citada normativa y otras disposiciones concordantes: Para tal
fin, el Manual del Sistema de Atencidon al Consumidor Financiero -=SAC- publicado en el
aplicativo ISOLUCION de la Entidad, codigo GS-NA-MA-001 version 4 del 26 de Junio de
2015.

En aras de establecer el cumplimiento de las politicas establecidas en el Manual SAC, la
Oficina de Control Interno verifico que el ARSAC las aplicara, como se detalla en las

siguientes tablas:

A

" Caja Promotorz de Vivienda Militar y de Policia, Resolucion 159 de 31 de marzo de 2016" Por 13 cuzl se
establece la estructura, funciones, y siglas de las Areas y Grupos Internos de Trabajo de Ia Caja Promotorz de
Vivienda Militar y de Policia v se dictan otras disposiciones”.
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6.1.1.1 POLITICAS GENERALES (Numeral 4.1.1 Manual SAC)

NO
POLITICA DESCRIPCION DE LA POLITICA CUMPLE | CUMPLE EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO RECOMENDA CTON OFCIN
El Sstena de Atencan al Consunwdor Financero, esta
abneado con el plan estratégico y permite dentdicar, Plan de Acoon trimestral, mforme  trmvestral @ OAPLA  sobre
nede, controlar y montorear todo aquelo que pueda X mdicadores  de gestion del proceso Sstema de  Atencion  al| NINGUNA
afectar la debda ddgencia, atenodn y protecoon de ks Consumidor Financero de CAJA HONOR.
consumdores financieros.,
GENERALES
Respuestas a cada una de las peticones, quejas ,reclanos,
sugerencias y denuncias de los Consumdores Financeros de CAJA
HONOR dentro de los plzos etablkeodos en el procedmento de
tramte de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, anakzando los
) . hechos y brindando una respuesta dlara, oportuna y eficaz a b verificar el radicado de sabda reportado en
El Sstema de Atencion al Consumdor Financero, se sobotud del afikado } :
cuadro de reliodn de PQRD con el radicado
fundamenta en tres plares: (i) el sumnistro de ¥ :
. i " . de la respuesta enviada al afdado, en
informacwn, entendido  como el primer  nivel  de La OFCIN tondd un muestreo aleatorio de 65 petciones, 30 i 2
o . X ; atencion a que en el __% de ka muestra
proteccidn, (v) l debda dibgenca, y atenoon en la sugerencias, 16 quejas, 30 reclanos, 1 denunca, para un total 142 ; i
3 gt ; : selecoonada no comodd el radicado
prestacion de servicios con cabdad y eficiencia (i) la sobcitudes, analeando que bis espuestas emtidas por el ARSAC sumnitrado par el ARSAC con el de b
consobdacion de la Defensoria del Consumdor Fnanciero. durante el sequndo senestre de 2016, a las sohctudes de los _ s F.,...;: __w“mo__n;: d
consumidores fmancieros fueran de fondo, con congruenca y G i
resolucion al nicleo esencial de las msmas, y en el aphcativo
WORKMANAGER se evidencid el control de caldad a cada una de
ellas.
GENERALES
En los progranas de capactacidn y divulgacion internos, Desconcentracion de las capactacones en
AE __._ﬁ:mm h n_nun.o: Y .q.oﬁ.w:__in..:_ r.s ek e Capactacones a los funoonarios del SAC sobre PQRD, unificacion Sede E.Rﬁ._,__. 985._ = los Otros Puntos. de
protecoon y atencon adecuada al consumdor por parte X normativa. Resolucion 395 de 2016, Decreto 2095 de 2016 Atencion y Enlaces para que los funcionanos
de los funconanos y terceros relaconados con los e gl x conozcan los derechos, deberes  de los
CENERALES  leonsumidores financeros. afiiados y funciones del SAC.
Fl Sstema de Atencdn al Consumidor Financiero, cuenta 16 trabajadores Oficales y 2 contratistas responden las sohctudes,
con la nfraestructura y  recursos necesanos para X quejas, peticiones, reclanos |, sugerencas de los Afdados de Caja|NINGUNA
garantear el adecuado funoonamento, Honor,
GENEHALES
En los casos de conflcto de mtereses entre la Entidad y
s consumdores  fmancieros,  se adelantaran s
gestiones  pertmentes dentro de los parametros de . 3 3 X =
( y C
frasparencia e _3«5_3-89 ast comp o establecido por X Manual de Gobwerno Corporativo y Codgo de Elica NINGUNA
el Codn de Etca y Buen Gobierno Corporativo de la
GENERALES Entidad.

Imagen 1- Politicas generales SAC- numeral 4.1.1, Manual SAC- Fuente Manual SAC-, papeles de auditoria
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6.1.1.3 POLITICAS DE ATENCION (Numeral 4.1.3 Manual SAC)

correspondientes

NO
POLITICA DESCRIPCION DE LA POLITICA CUMPLE | CUMPLE EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO RECOMENDACION OFCIN

La  Entdad cuenta  permanentemente con la Caja Honor cuenta con el Area de Atencion al
nfraestructura humana, fisica y tecnologica necesana Consunwlor Financero, con 16 trabajadores
para war una atencion efwiente y oportuna a los Oficiales y 2 contratistas, asi msmo con una
consumdores financieros, mantemniendo a su disposicion X herramenta tecnologica denommada
los medins electranicos vy controles idoneos, para velar WORKMANAGER donde se radican y tramtan
por  una  eflicente  sequridad  en  los  canales las PORD de los afdados a la Entwlad y
transaccionales  que  se  disponen  al  servicio  del contratd servicio de mensajeria con 472 para
consumdor. envio de respuestas_a los afilados NINGUNA
La Entidad presta atencion preferencial a personas con La Entdad tene dspuesto  nodulos  de
discapacidad, sea ésta temporal o permanente, o cuya atencién para las personas en condicion de
capacidad de o_:__:anﬁ_: S0 Q..n:m.::n dsminuda por la X discapacidad, embarazadas, adultos mayores
edad, analfabetismo, lintacion fisica, o enfermedad, :
mujeres en estado de embarazo o con ninos de brazos y .una sila de ruedas para novilzacon  de
a los adultos mayores, vistantes que lo requieran, NINGLUNA

Para la prestacon de los servicios ofrecidos al CAJA HONOR . tiene establecido
consumdor financiero se garantiza el cunpbmiento de los _...:un_un_ﬁ._a:_om Y :m:.-..om. de espera en sala,
ectdndares, 'tlermpos .... condiiones:  sstablecidas X w..m_._zo el Area de Atencidn al Afllado curmphr A B LA R B

dichos estandares y hacer los reportes|™ = -

legalmente. INDICADORES AL SAC

Imagen 3- Politicas de atencion SAC- numeral 4.1.3. Manual SAC- Fuente Manual SAC-, papeles de auditoria
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6.1.1.4 POLITICAS DE EDUCACION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (Numeral 4.1.4 Manual SAC)

NO
| PoLITICA DESCRIPCION DE LA POLITICA CUMPLE | CUMPLE EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO REC CION OFCIN

PR 1A

MMM A

ALY 1A Manaal SAC Faeste Manoal SAC, ¢

e AL T de aneiton
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POLITICA DESCRIPCION DE LA POLITICA CUMPLE | CUMPLE EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO RECOMENDACION OFCIN
Los programas seran claros y acordes con el perfil de los
consumdores teniendo en cuenta el nvel de 2
I3 . % o H”:~ "
conocimento y comprension de los temas financieros, de _n.M” ﬂwnsco_ww:ﬁ_wwn.om_”m.”ww%pmsu_wwﬁﬂmﬂmmﬂ
tal forma que sean de facil acceso a los usuarios cuando X ) oA s
I5 nachtiten dificl comprension, estan redactados de una
g manera clara y concreta
NINGUNA
Los programas incluiran instrumentos generales de MN___“ aﬂm.m”“”«_ﬁmw n_mw Mﬂ.ﬂﬁﬂﬁﬂ%ﬁmﬁa: ol
sensibilizacion respecto de la necesidad por parte del : : B
;i A ; 2 X financiera estan pubbcadas las practicas
consumidor, de mejorar el conocimiento y la comprension fonias de protaccdn dal consumidor
de las oportunidades y los riesgos en el sector financiero, biosiady NINGUNA
financiero.
La Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Los programas que se disefien permtirdn la aplicacion de Policia con el desarrollo de la primera etapa de
técnicas de auto aprendizaje a través de diferentes la plataforma virtual de Educacion financiera
herramientas y canales que son de facil acceso y que se X permite que bos afilados interactuen, en las
encuentren dentro  del marco de la cultura de redes sociales publican tips de educacion
aproximacion que tiene la Entidad con sus consumidores financiera, y en los documentos que reparten
financieros. se senalan los conceptos mas relevantes de
Educacion financiera, NINGUNA
Los programas de Educacion Financera seran m__ acmwmwﬂﬂmmm““”w”m_.Hmrh”_ﬂm%h%ﬂwnﬁ:d
desarrollados por fases tomando como base un esquema adiicacidn ::am: ciera” para medir el Saﬁm cto'de
de seguimento y medicion que permta establecer el X : S :
o g ; la misma en los afilados, remitiendo un informe
grado de eficiencia y efectividad de cada etapa de los : i
R M friarition trimestral a la Oficina de Planeacion de la
programas en los consumidores financieros. Entidad. NINGUNA

Imagen 5- Politicas de Educacidn al consumidor Financiera SAC- numeral 4.1.4. Manual SAC- Fuente Manual SAC-, papeles de auditoria

Pagina 13 de 66




6.2 PROCEDIMIENTOS

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

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

En consonancia con lo establecido en la Circular Externa 015 de 2010, La Oficina de
Control Interno, evidencid que en el aplicativo ISOLUCION, mediante el link “Listado
maestro de documentos” se observé que estan publicados todos los procedimientos, guias
y formatos para el adecuado desarrollo de las actividades del SAC, como se aprecia en las
siguientes pantallas, en consulta del 15 de febrero del presente afio:

Pantalla 1+ consulta documentos SAC- aplicative 1SOLUCION- Listado maestro de documentos

v &
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pantalia 4 consulta documentos SAC- apheativo ISCLUCION  Listado massiro oo dosurm

De acuerdo con las anteriores pantallas y consultas a los documentos del proceso, se
evidencia que el SAC tiene documentado los principales procedimientos, guias, formatos y
tramites al interior de la dependencia, en cumplimiento con la normativa que le es aplicable
a CAJA HONOR.

6.3. CAPACITACION E INSTRUCCION DE LOS FUNCIONARIOS.

De acuerdo con lo establecido en la ley 1328 de 2009, la Circular Externa 15 de 2010 y el
Manual de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, que dispone
que se deben capacitar a los funcionarios que estén en relacion directa con el consumidor
financiero, asi como formacion general a los funcionarios de la Entidad, y al ingreso de
nuevos funcionarios a la Caja Promotora de Vivienda Militar, para que conozcan el proceso
misional de Ia Entidad.

En el semestre que se evalla, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor de CAJA
HONOR, desarrollaron sensibilizaciones a los integrantes del equipo SAC sobre temas
relacionados con la normatividad del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
(Directiva 42222 de 2016 (quejas y reclamos); actualizacion juridica del proceso Gestion
del SAC, PQRD en linea y portal transaccional; Quejas y reclamos; solicitudes
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(presentacion y tratamiento)avance en

Guia de Solicitudes verbales y documento

definitivo, Call center, Plataforma educacion financiera; Induccidon a nuevos funcionarios,
como se detalla en las siguientes tablas, que describen mes a mes las sensibilizaciones
impartidas a los funcionarios del Area, asi:

sobre quejas y reclamos

MES FECHA NOMBRE CAPACITACION | LUGAR Y DESTINATARIOS
Cumplimiento Directiva Ministerial 1 3
JWIO |7 dejuliode 2016 |42222 de 27 de mayo de 2016,|2AC PLANEACION- Sede

Principal Bogota

13 de Julio de 2016

Taller  liderazgo
organizacional

personal vy

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

13 julio de 2016

Actualizacion Normatividad Juridica-
Unificacion  criterios y  repaso
normatividad- Acuerdo 01 de 2016
(14,15,18,19,21, de julic de 2016)

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

14 de Julio de 2016

Plataforma virtual Educacion

Financiera

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

28 de julio de 2016

PQRD en linea y portal transaccionaHf

Funcionarios SAC Sede

Principal Bogota.

Tabla 001- Capacitaciones al ARSAC- Julio de 2016- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC-

En el mes de agosto de 2016, el Area del SAC, llevé a cabo las siguientes capacitaciones:

procedimientos, Actualizacion

MES FECHA NOMBRE CA PA CITA CEON LUGAR Y DESTINMATARIOS
Coordinacidn implementacion y .
F A
AGOSTO 1 de agosto de 2016 solicitudes wverbales y ajustes Unciofiayios SALSede

Principal Bogota.

1 de agosto de 2016

HONOR- PQRD

Induccion nuevos funcionarios CAJA

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

3 de agosto de 2016

Defensor Consumidor Financiero

Capacitacion quejas y reclamos -

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

8 de agosto de 2016

de 2016- CAJA HONOR-

Acuerdo 01 de 2016 del 29 de marzo

Funcionarios SAC - ATEAF
Sede Principal Bogota.

9 de agosto de 2016

Riesgos de los procedimientos

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

Tabla 002- Capacitaciones al ARSAC- Agosto de 2016- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC
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EoHA

NOMBRE CAPA CITA CION

LUGAR Y DESTINA TARIOS

AGOSTO

10 de agosto de 2016

Defensor Consumidor
Quejas Reclamos

Financiera-

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

10 de agosto de 2016

Capacitacion induccion SGSI

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota,

16 de agosto de 2016

Actualizacion normograma SAC-

Funcionarias SAC Sede
Frincipal Bogota.

19 de agosto de 2016

PQRD en linea y partal transaccional

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

22 de agosto de 2016

Normas 1SO 9001- 2015

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.,

23 de agosto de 2016

Defensor Consumidor  Financiera-
PQRD en linea, portal transaccional

Funcionanous ATEAF
Principal Bogota.

Sede

24 de agosto de 2016

CALL CENTER

CALL CENTER

31 de agosto de 2016

Presentacion, tratamiento,
radicacion de peticiones verbales

Funcionanos SAC Sede
Principal Bogata.

31 Agosto de 2016

Entrega cartilla SAC

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

Tabla 003- Capacitaciones al ARSAC- Agosto de 2016- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC

En el mes de septiembre del 2016, el Area de Sistema de Atencidn al Consumidor
financiero de CAJA HONOR instruyd a sus funcionarios en los siguientes temas:

2016

Acuerdo 01 de 2016

MES FECHA  NOMBRE CAPA CITA CEON LUGAR Y DESTINA TARIOS
. Resolucion 395 de 2016- CAJA
SEPTIEMBRE |- d¢ septiembrede | " o por la que se reglamenta el UNCIONarios SAC Sede

Principal Bogota.

8 Septiembre de 2016

Guia solicitudes verbales (proyecto)

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota SAC

15 de septiembre de
2016

PQRD y portal transaccional

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota SAC

19, 28, 29, 30 de
septiembre de 2016.

Plataforma Educacion Financiera

Funcionarios Entidad

21 de septiembre de
2016

Revision  fallos  sistemas de

infarmacion

Funcionarios SAC Sede

Principal Bogotz.

Tabla 004- Capacitaciones al ARSAC- Septiembre de 2016- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC-
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Para el décimo mes del 2016, el ARSAC impartié las siguientes charlas al interior del area:

MES FECHA NOMBRE CAPA CITA CION LUGAR Y DESTINA TARIOS

Decreto 2095 de 2015. Minvienda-
Subsidio de vivienda para Militares|Funcionarios SAC Sede
en estado de wulnerabilidad y no|Principal Bogotd

cuenten con solucion de vivienda

OCTUBRE 12 de octubre de 2016

Funcionarios SAC Sede
Principal Bogota.

i Funcionarios SAC Sede
24, 25 octubre de 2016 JActualizacion de datos Principal Bogota.

Tabla 005- Capacitaciones al ARSAC- Octubre de 2016- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC

13 de octubre de 2016 |Solicitudes verbales- avance

En noviembre de 2016, al interior del SAC, se realizaron las siguientes capacitaciones:

MES FECHA NOMBRE CAPA CITACION LUGAR Y DESTINA TARIOS
; . ; ; Sede Principal- Nuevos
NOVIEMBRE| 16 de noviembre Induccion nuevos funcionarios Funcionarios Caja Honor,

Tabla 006- Capacitaciones al ARSAC- Noviembre de 2016- Fuente carpeta EDUCACION FINANCIERA ARSAC

De lo anterior se desprende que el Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR ha venido cumpliendo con las disposiciones legales sobre educacion
financiera no solamente a los afiliados sino a los funcionarios de la Entidad, sin embargo,
para fomentarla, la Oficina de Control Interno recomienda al ARSAC que desconcentre las
capacitaciones, charlas, talleres y otros eventos que se realicen en la Entidad para dar a
conocer la educacion financiera y los expanda a otros puntos de atencion de la Caja
Promotora de vivienda Militar y de Policia, haciendo uso de los diferentes medios y canales
de comunicacion que estan disponibles actualmente, con el fin que la mayor cantidad de
afiliados conozcan sobre la educacidn financiera, sus derechos y deberes y tomen
decisiones informadas al respecto.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 0O1: La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR,
recomienda al Area de Atencién al Consumidor Financiero que dentro del cronograma de
capacitaciones y eventos se extienda el cumplimiento de la normativa sobre educacion
financiera a los diferentes puntos de atencion de la Entidad a nivel nacional, con el fin de
expandir los programas de educacién financiera tanto a los funcionarios que laboran en
estos y a los usuarios vy afiliados que acuden a ellos para realizar los diferentes tramites y
solicitudes.

N

3
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6.4 PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA.

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

(djaHonor ¢ s
iy o Hongn IdadePremie  Miensde g iffgss . YTt . rormgtindas : Flarsarion Sazmgn y (oot Comtratmidn  Crigon o Wivenss

PUBLICACION DEL LISTADO (3 JaHongr

g gt o Viehag, i

_ o HEROES
Consulte nuestro listodo de beneficiarios AEROES

Forals e Sl et

Iﬂ | Descargue is version web an:
Convocatoria: ~7—  mseemaceiaones

15 e ]

656 del 22 de diciembre de 2016

]
L . wita i FIEFRIE & b |
Pantalla 5: consulta pagina web o500 U Ul p U AT fmanc:ér

¢

-
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Al hacer click en el link * consumidor financiero “despliega las opciones y los documentos
almacenados, que pueden ser descargados, encontrandose en PDF el documento "Sistemna
de Atencion al Consumidor Financiero”que contiene el concepto de consumidor financiero,
los derechos y deberes del consumidor financiero, procedimiento de atencidon a las
solicitudes, canales de comunicacion tanto del consumidor financiero como el defensor del
consumidor financiero, también se explica el proceso de solicitud al defensor del
consumidor financiero, los asuntos que este puede conocer y cuales no:

CajaHonor C R
1 H 1 1
g | L Lala Se Precea Atrmcdn ol Afiade .r Wiwwnde 3 [ Gertien y Controt I Wiviende
| i | i |
P S Arerbe s S 1B e s
Arenciar ol of bade
-
is
s Poucie
Daves bworte
La=1 1=
Eumtutiar BG83
= Educacion Financiera
[+ 1]

Funesy de Aterrien

El oo a1 8ie] &
Pantalla 10: consulta pagina web www.caizhonor.cov.co/educacion financiera documento

- L8
Educacion Financiera
o oo
T wertas Listema de Programs de Cartitia
Atencion sl Educacen fducacen
T — Comsamsdor Financiers Financiers
o T & &
e S Conmimae ottt
Sandrin 2e [oe e SAL Shecirmasce
|:nHonMI--ﬂ
L e L
BRSSO ST € T
Pantalla 11: consulta pagina web wvav.cajahonor.gov.co/educacion financiera documento
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En el programa de educacion financiera, también puede consultarse y descargarse el
documento PDF " Canales de Comunicacion Caja Honor", en el mencionado documento se
relacionan las direcciones y teléfonos de los puntos de atencion de CAJA HONOR a nivel
nacional, las lineas de contacto al ciudadano, correos electrénicos de solicitudes, redes
sociales (instragram, twitter, Facebook), asi como la app de Caja Honor disponible en
appstore y Playstore, también incluye el nombre y datos de contacto con el defensor del
consumidor financiero de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

Un tercer documento PDF, denominado “Programa de Educacion Financiera”, vy “Cartilla
Educacion Financiera”, que contienen conceptos sobre el marco legal, el objetivo de la
educacion financiera, ejes tematicos (finanzas personales y consumidor financiero)
desarrollando los deberes y derechos del consumidor financiero y la poblacién destinataria
del programa (entidades de control, consumidores financieros, contratistas, funcionarios,
entre otros) y las herramientas educativas para fomentarla.

6.5 SACEN LA WEB DE CAJA HONOR

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

cajaHonor

S| Ceinmww  Aweerrreme | linrne st sfiess | Gwends | weimeteded | Susseta Bemiing [eeat | facemmeite  begeg d oegnie

Fsatbn s Lan aenlhe s a0 S e e e B ke SRRy i

3 DR jrriciimie e |

Pantalla 12: consulta pagina web www Cayahonor.gov.co/sac
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Pantalla 14: consulta pagina web wwiwv.caiahonor.gov.co/sac
% /

tambien el visitante de la pagina web de CAJA HONOR puede conocer el contenido del
Manual SAC y la CARTILLA SAC de la Entidad con el hipervinculo para que acceda
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directamente a) Buscador de Vivienda, a| Portal Transacc:onal, radique una PQRD (si os
externo y/o no afiliado) y Conozca los contenidos del Programa de Educacion Financierz ds
ra d

la Caja Promoto € Vivienda Militar Yy de Policoa, como se observa en la Siguiente
pantalla:

L . B tie s A R L T Tepe—— Hinam oy

Pantalla 15 consulta paqing web v cagan Mty e
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oogle.com

: -
Pantalla 20- consuita " CAJA HONOR" en g

De las anteriores consultas, se observd que CAJA HONOR tiene cuenta en las redes sociales
FACEBOOK, TWITTER, INSTAGRAM, la aplicacion de la Entidad esta disponible en los
sistemas ANDROID y APPSTORE, asi como la difusion de campafias contra los tramitadores
en las diferentes entidades y publicaciones internas, asi como el menu de la pagina web
oficial de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia. Observando una variedad de
paginas donde CAJA HONOR hace pubicaciones para afiliados y no afiliados a la Entidad.

7. ETAPAS DEL SAC

7.1 IDENTIFICACION Y MEDICION DEL RIESGO

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

L %
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En el caso de CAJA HONOR, el Area de Sistema de Atencidn al Consumidor, ha identificado
los riesgos derivados del sistema de Atencion al Consumidor Financiero, documentandolo
en el aplicativo institucional ISOLUCION, asi:

PROCESRO 1 ACTIVIDN
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C30rs - FALTA CECOPS OF AESFe 00
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poe BRI 3

CHOGY FATA COLPATROA CF LA
EHUBA TH SOFTVARE
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K030 - T80 OO L188aDa
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C30 3 . FALTA OE COMPETE» O TEZNCA.
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ACTTIOAT

DIDTEMA OO
ICRAAN a0 AT

FZA01T - MAL FUMNCIOMNAMIENTO DEL
|SOFTWARE

MAL FLEICONA MENTO [FL SOFTWARE

CTIO0D - FALTA O FELFCETEIA DF LA t
FRUEDA DL SOF TV FE

FGI006 - COMAL DE SEOUDAD DE La
INFORM ACION (BACKLPZS)

ACTTIOAR
WD O LA

TR AL

CHFRGANLT A

RSIOTT - MAL FUNCIONAMIENTO DEL
SOFTWARE

MAL FLFITORA AT STO DEL SOFTWA RE

C3010 - DEFECTOS D0 COf D00 £ EL
SOFTWAPE

MSIDT16 - PLAN DE REC UPERACION TECNOLOGICA

RIIDIA - SATURACION DEL CISTEMA DE
TN O A SO

CSI00% - FALTA O FSUFCIICIA 0F La

SA TURA CION DXL SIS TEMS CE
FECFIRA T

PCRa DR SOFTWARE

HSI009 - HEFFAMIENTAS DE M ONITORED DE RED

RIICI0 - INFORM A CION EFFA DA

I OFAL T TFA D

CCIOBI - FALTA DE COAMPETEMNGA TECHACA

HII081 - FDISION POR PARTE DEL LIDER DA

DE LA IDAD B INTEGRIDAD
DE LA INFORM ACION

RSIO4T - MO DISPOMEBILIDAD D&
PORTAL WEB PARA CONSULTA DE
TRAMITES POR PARTE DE LOS
AFILIADOS

PO DS CEIOL G D DF PORTA L WEB
PR RA CORIA TA CE TRAMTES POV
PARTE OE LOS AFRLLA DOS

CSI029 - GESTION P44 DECLLA . DF LA RED
VEAPA OO D D RECFERA SO CEL
B ST A MERITOY

HITIDOD - HEFFAMIENTAS DE M OHNIT ORED DE RED

Sa

RIIOZE - ATAGQUE TERROMSTA

ATADLUE TEFRSSMSTA

CTIDAS - LED 1A DECLA D0 O DESCLCMA 00
DEL CONTROL OF ACCESD FISICO & Las
EDIICA CIONES, ¥ LOS RECITONS

KTIOME - AREAT DG ACCESO RESTRINGIDG

RIIOIT - FENOM ENOT NATURALES

FERMEWARTEIS M TURALES

CTUOBD - LENCACION BN LR AREA
BUGCEFTIBLE A FLUFDA CI08

HITI03Z - PLAN DE BVACUACION DEL HNFICIO

SCIPLINARIOS

FRROCESOS CUSCEL 1A oS

—

CBIOTE - FalTa DE PROCEDRAENTOS P4 A
L MANESD DE LA PmFORWA D0
CLASIFICADA

KSIO1T . ACL O DEC ALIDAD

|FSiDdd - ALTA ROTACION DEL.
PERCONAL DEL AREA

CTI0BY - DESMTITR A O DEL FERSONAL

ALTA ROTACKR DEL FPURSONAL DEL
AREA

CHE LA BORA FNEL ARTA

KSIOTE - CAPACITACION AL PERSONAL

HMTIDAA - MO DICPOMEILIDAD DE
PERCOMAL DEL AREL PARA LA
ATEMCION DE TRAMITED

|esiona
| SFORTUR A MENTE PERSOMNAL CUE SE

7 DGPR3 0 (F FERSOMAL DEL
S PARL LA A TEMCKSH: OF TRAMTES

O PDWLAZAR

- BACHUP F [

RETHA OF LA ORGANLZACKS)

ACTZIORD
WY
HERY

a PR LA O
a3 CEL T

RTIOE - INCUMPLIMIENTO BN LA
DESPOMNBLIDAD DEL PEMSOMAL

FICLASUANCNTO B LA DEFshas a0
Ll FERSOrial

COI0AT - ALSEPCIA DE PERSORL |

HTI008 - BACKLF FUNCIOMAL

RTIO44 - ALTA ROTACHSN DEL
PERCOMNAL DEL AREA

ROTACK S DFL, FERSOMnAL DEL

CSI09) - DESMOTIV A GO DEL PORSOMAL
CLE LABOAA BN FL AREA

HIIOTE - CAPACITACION AL PERSONAL

MII04AD - MO DICPOMBILIDAD DE
VENTAMNILLA DE SERVICIO DEL SAC

PED RSP AR O D W ENTARILLA OO
PG DEL SAC SOCAR LG CRamESTo
PO LA SUREFRrTEROET 08 FIF A Faiida

CDI041 - ALSEGA DE PERSOMNAL

HMIIO0N - A CHUP FUNCIOMNAL
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-ATA TA
RS1026 - ATAQUE TERRORIS C51049 - USO INADECUADO O DESCUDADO

DEL CONTROL DEACCESOFSICOA LAS  |KSI036 - AREAS DE ACCESO RESTRINGIDO
EDFICACIONES Y LOS RECINTOS

ATAQUE TERRORSTA

RSI027 - FENOMENOS NATURALES.

CSI050 - UBCACION EN UN AREA KSI032 - PLAN DE EVACUACION D2 EDIFICIO

SUSCEFTIBLE A INUNDA CION
FENOMENOS NATURALES
RSI040 - PROCESOS DISCIPLINARIOS
CSI070 - FALTA DE PROCEDMENTOS PARA
IR a.f.ﬁ.araomoem INFORMACION KSI017 - ACUERDOS DE CONFIDENCIALIDAD
DEL AREA DE GESTION CLASFICA
DEL SAC PROCESOS DSCPLNARIOS

RSI044 - ALTA ROTACION DEL
PERSONAL DEL AREA

€51093 - DESMOTIVACION DEL PERSONAL

QUE LABORA EN EL AREA KSI076 - CAPACITACION AL PERSONAL

RS!048 - NO DISPONIBILIDAD DE

PERSONAL DEL AREA PARA LA

ATENCION DE TRAMITES CSI084 - NO REMPLAZAR
OPORTUNAMENTE PERSONAL QUE SE KSI008 - BACKUP FUNCIONAL
RETIRA DE LA ORGANZACION

NO DISPONSILIDA D DE PERSONAL DEL

AREA PARA LA ATENCION DE TRAMITES

RSID1S - INCUMPLIMIENTO ENLA

DISPONISILIDAD DEL PERSONAL
CS1041 - AUSENCI DE PERSONAL KSI008 - BACKUP FUNCIONAL
INCUMPLIMIENTO EN LA DISPONIBILIDAD
DEL PERSONAL
RSI044 - ALTA ROTACION DEL
ke A C$1093 - DESMOTIVACION DEL PERSONAL
ACTSI050 - - DESMOTVA ERSONAL | o
VENTANLLA D QUE LABORA EN EL ARE FRHTY CARACITACKN AL PERSOHAL

SERVICID DEL SAC ALTA ROTACION DEL PERSONAL DEL

AREA

RSI04% - NO DISPONIBILIDAD DE
VENTANILLA DE SERVICIO DEL SAC

CSI041 - AUSENCIA DE PERSONAL KSI008 - BACKUP FUNCIONAL

NO DISPONBLI0AD DE VENTANLLA 0E
SERVICIO DEL S4C SEGUNLO DSPUESTO
POR LA SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

Imagen 8- Mapa de Riesgos -Proceso Gestion del SAC- Fuente ISOLUCION
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CAOQ0E - BFRCA B LA EECOSE Ol

FERA IS (TA TEC oL Il S FA a5 | CO020 - BOPORT E'Y MANT EMIMIENT O C On
PELACENTECE. SISTEMS DE PROVEEDORER

TR SISt TEE ~ERRLMNMBTAS CE
VALIDACION DELA I'NF ORAA CIOH BaRA

INECRAMA CICNE AL TA DE ACTUAL B A KON mn-qlgwxmamu DE CONT | NUGW, D DEL
FaRa

CE LOS SISTERWA S DE FFOSRCI0nN
MANELAR LAS BASES DECATOS FARA B
RECOHOCIE{TD DESUESIOFALLAS B

LOS DFERPSINTES APLC- TIv
[CELa re oRnae Smes Sroan TMOEDELA

RO10 .- MULTA 80 2ANCICONER com;t::man:mrom;ou

COC10 - SEDREDACION DEFUNCICNES

POSEILICA D DE HOUAFLUF TOTAL O
PAF!Q.AI.NE TE "":fl LAE CERPCEIIES

HORPAGTTVAE TANTD FTERNAS CADI0 - FALTA DEACTUALTACIKT OE

nn-mxra,g:ng AoLEroe o |VAS FROCEDMBITDS FREVTE A LA

A e ey Samm I:M:::r‘:;g'\-rema LAE-WHEB;&
PERANITOADNSISTRATIVO FARA B .

TTORGAME TS DE SCLUCTr 8= DE. TR SN A BNTES DE
[ BGA. METILAL SAC MArILA COHTROU NCONSISTENCIAS ERRORES O
| KTERSC DE SorimRA TADISH: p,u_-ul_ o MALA CAUDAD BN MFECRMASIOH
| PRESUREETS, SO EXTERNAS FPECOLECTADS B4LCE SIETEWAS DE
== N E.AGK:.-‘- COATABLE HFEORMMACITH O RBATDA FOR LOS
FH&aliERa CIRCULAR Ba Sisa FROCESSS HCULFLIMETTD DELA COO26 - PLANDE CAPACITACION
SSIDICA W.-—rgmc“ ORI TIVIDA B r 2. NTERPSETA CIOnN
FTisCiERA DE COLCAER MNETERD DE LA S NORIL S CUE DEEE SBS
CERACIB LS 1 gﬁmm,m =

CERL B TALENTS Al = TOAD THOUAFLIAETD BiLa

P oot BB, By I BT S | meeme o crr (RLAZ Of Bt TE aDeS)
CELA MATION ¢ LA RE_ACIKC R G oy | B CUALSUER TIPC DE MNEORLE CICH. DE

e B LA CEERASION Y BAVD
A auTOMDA TWAS v DE
IOBIEFIOFALLAS BV LA ACTUAL BACION
DE LA NORMATIVDAD APLCABABLE A LA
BTCAD 84 8. SISTEWA TE COOCTE - BUPERVI BON POR LA REVI BOFIA FI 3CAL
AN, [- TN

BTRERADOS A LA ALTA COCSo - LI 8T A DE CHEQUED

CERECLA “FALTA DE CARACITASION £

Los i CANTD A LA

FFEORMACOH RECUERECS POR

P EACIOHESTRATEDCA, COCI7 - MANUAL DECOMPETENCLAE ¥
FUNCIONES
CO0At - SEDUIMIENT G A LA B ACTIVIDADER
BENCAROADA 8 a4 Cala UND DE LOa
FUNCIONARIOS DELA CFICINA

2.1.‘.I.Ig'<l'l"“- ™ < : B COO03 - AUDIT OFEA B DE CAL IDAD

[CO006 - MAT RIZ OE C OMUNIC ACION DEL
PROC EBO

Wu'*ﬁtofmﬂfﬂq\@u = CO000 - AUDIT CRIA 8 DE CONT ROL INT BRNO

A SEDE PRIrCER L

COOOE - INDIC ADORES DE GEET KON

COoOOM0 - REVIAAR LA RECEPCIONDE TOOWM LA
CACiE. FAL oS By rCRMACION

SECRES-FECO o
ERROMHEA S NCONSISTENCIAS v Ao CO0I2 - VERIFICACION DELA INFORMACION DEL
ARBA

o == ] "‘EI::WFALTA j= =3

CAPCITACION ATE IO AL

CorELr DR =»urm:u._ﬁ.5 COO013 - DOCUMENT Of DEL PROC EBO
TECHOUOCHICA S DIEFPCHABLIDAD 'O

TR IBTRNCAS v
MOPCATUMHICAD B4 LA NEORAE CKony COMME - CUMPLIMIENTO CE LOSA
REDUERIDA & LTS FROCESCS PROC EDIMIEENT OR DEL. PROC ESC

COO0M8 - CONTROL DUAL DELOBDATOS O
INFORM.AC 1 O

COO30 - LI ST A DE CHEGUED

COO3I7 - MANUAL DECOMPETBNCIAS v
FUNCIONED

P
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MOG2 - INCISPOMBILIDAD DE LOS
BERWVICIOS DE TI1

LLA S BN LOS SEFRVICKOS DE

TECMNOL OGLA [E IFORMA CHOM (TT) QUE
BFIMNCWS LA OFICING. DI 18 ORPAS TICA ¥
SISTEMA S INTERRMUSCKON EMN EL S ERWICIO
DL CEMNTRO DE COMM™MUITO FaLLA D BN LA
DS PORMENL LA D DE LOS SISTEMA S DE

BREE OIS SRR MALLA S O C1 RSP L DO
¥ RECURERA CIOMN DN LA INFORMA CIOMN
N TERFUSTTEON PARCIAL O TOTAL DE LOS
DEFAICHOS OF RECIDOS FOR T

CADBO - NO CONTAR CON ACCESD A LOD
SIGTEMA S DE CONSULTA OUE SE UTILIZAN
FRAFLA WA LI CxOMN DE INF ORMA CEOM
REQUEFIDA PARA LA CONTINUIOA D GEL
FROCESO (LS1L FOMNYIVIENDA, SATH
PRROCUIRLA DURLA | REGIS TIA DURLA | R baa
JLENCLA L)

COI26 - USO DE MODEM EXTERMNG

RO74 - INCUMPLIMIENTO D6 LAS
POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA
TNFORM A G 1O

FRIGIAL KW D) O D UL G SRR R
ALITEIRRLE A TR A PRI A SR
AR e A BN EIE S D R
ELIMIFLA CHOMN O SUS THRGA COROT D LA
I ORMA CION T LA ENTIDA D

CADTA - FaLLAD CF Lo

I LA 55 TR TURA,
TECHMOLOOKCA DEF ECEMNCW S BN LA S
HERFRAMENTA S DE LA SEGUFRIDA D DE LA
IF OFMA CHOMN DEBILIDA D DE LOS.
CONTROLES DE ACCESO ¥ AUTORZACION
SORRE LOS ACTIVOS DE MNEORM CROMN DE
LA ENTEIA D DEFCIENCIA S EN EL
MONITORES ¥ SUPERVISION DE LOS
ACCESOS A LAS CONEXIONES DE RED
LOAGE (M 4 U O TG UV MIENTO DE
L POLITICA S DE A LMA CENAMENTO OE
LA INFORMACKINFALLAS EMN LA
SEGUIRIDA [ A LA EL A LMA CERNA MIENTO
DE ARCHWOS DOCUMENTALES

FOTS . CARENG LA € 1NA DEC UA DA S
ESTRATEGIAS 8 EINACACIHON
FINANCIERA PARA MNUESTROS
CONSUMIDORES FINANCIEROS

EADSH LD D D3 LR MO EXISTA UMNA
ENTHRA TEGIA S DE EDR KA CROMN

s PAIFTLA, PG s MIUES TROS
COMNDUMDORES Fifa NCIEROS O QUE
LS TaA SEA 1 DECLLA D

CO103 - SENSIBILIZACION EN SECGLETDM D 08 LA
ITNFORM ACIOMN

CO120 - RECIREC CIOMAPMIENT O 08 LASs
LLAMADAS DE LOS AFILIADDS AL COMNTACT
CENTEA PARA BRIMNDO R |TRNE ORI A C 1O

CADTE - "L DECUL DA ESTRA TEGIA DE
EDRRCA SO F it MCIERA *CARENCIA DE UM
FLA N O CoA PACITACKIN PaA s, EL
FROCESOFALTA DE DHaGEMNCL BN La
TRAMTA CKIN *DEFCIENCIA EN LA
INTERFFETA CHOMN DE La OROEN O
TRAMTECORDENES [ COMPTUA A ENTA D8
WALORES) ORDENES DE TRA NSFEREMNCLA 5.
INDOIDUA LES MASIVAS Y FPERMA NENTES-
OFERA CIONES DE LA CUENTA

N IDUA L ) * ELECLICKON DEFICIENTE DE
FROCEDSAENTOS DE CONTROL *

EN LA D8 O LCKON DE LOS APORTES

COODE - INDICADCRES DE CGES T IO

CO0I8 - PLANDE CAPACITAGION

FRCO2 - AL TEFACHOMN DEE INEORM A CIOM
HEPCOHRT A DA

AL TERA RN D IhF OFMS CROM
REPORTA DA

CACO02 - SE DEBE REALIZAR SEGUMENTO
FEFRIODICD & LAS ACTIWVIDADES v PLAMNES
DUE FUECUTA EL AREA

COCO0I - VERIFICACION DE LA TMNFORM AT I1OMN

COCo04 - CONTROL DUAL

ROCO3 - EXTHALIMITACIKON DE
PG O S

CACOO03 - FOSIBLIDA D DE EVERCOR
ACTRIOA DES QUE NO SON DE SUS
A TRBUCIKONES

COCOOn - SEGROGACION DE FUNC IONES

COCO0E - CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGAC IONES
CONTRACTUALES

TR L AT A CHOMN EN Bl CCRCICHD [
FUMNCIONES PARA BENEFICKD DE St MSMO
O [ LI TEFRCERC

CACOOM4 - PO 00 03 D6 WO U By
CERAORES PO DESCONOCRENTO EMN
TERAA S (AFEIRENTES A LOS O La
COMPETEMCL . FORMACHDMN. HUa B0 DES
¥ ERPERERCU D A DA FLRNCEONA N0

COC007 - CAPACITACION EN MENDAS
CHECIPLIMNARIAS

COCO0R - AUDHTOMIA S DM € CT IOL

HEOB - INTERCAMBIO DE FAWVORES,
IHBSCHECIOMALIDAD BN LA TOMA DE
EHIC IS HONE S

CACO07 - MO TEMNER INTERIOHW A OS5 LOS

COC007 - CAPAGITACION BN M EDI DN S
HSECIPLINARIAS

VALORES INSCTITUCIONALES

COCO012 - NVULOGACION DE COMNGD DE ETICA ¥
LM MM BT RO

INTHRCAMEWD DE FAWORES
CHECHRECKOMALIDA D EN La TOoMA DE

CACOON - POSENL ICW D DF SER P RCLa L
PARA COMNLOG AMGOS O
FAVORECERLOD Sitd La DEBIDA
SUETIFCA CKOMN, ESPECLALMEMNTE AL
DESIGMA RLOS BN POSICIONES DE
AUTORIDA D SN BMPORTAR S CSTaR
CUA L IFRCA (205

COCO007 - CAPACITACHIN CN MEINDAS
HECIPLINARLAS

COCO12 - AVULOACION DE COMGO 08 ETICA ¥
BIUEN GO ERNG

CACODS - FPOTIARL DA D O teC U £1d
FALTAS [NSCIPL A FLA S POR OMSGKIN D5
LA S FURMCIOMNED ¥ & CTLA CROMNES i

COCO0T - CAPACITACION UN MEDIDAS
CHRCIPLIMARIAS

FUERA DEL MARCO LEGAL v ETWO

COCo1Y - CUMPLIMIENTO DE LOS

| PROC EDiIMIENTOS

HOC19 - MAMPULACION DEL CONTRATO
POR PAHRTE DEL SUPERVISOR DEL
MISM O

PAS FIPULA CHOR DL COMNTILA TO POR
FaRTE DEL SUPTROVISOR DEL MSMD

CACOTE - FPOSHIL WA [ [DE CQUE Lty
SLFEFRN ISR DE COMNTRA T SO

COC 045 - VERIFICACIDN DE INFORMES DG
EJECUCION DEL CONTRATO ERMITIDOS PO 0L
SUPERWVISOR

ALGURM COMNTRA FRESTACKOMN AL
CONTRATISTA COMN OCASION DEL
OTORGAMENTO DEL CONTRATO

COCoAB - VALIDACIKIN DE LA CALIFIC A HOM 0L
RO T

COCOoAT - SEGUIMIENT O AL CROMOSSA M A DEL
COMNTHATO
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7.1.1 VERIFICACION DE LA OFCIN:

Los riesgos identificados por el ARSAC son “/as multas o sanciones por incumplimiento de /a
normativa aplicable al proceso (Superintendencia Financiera de Colombia ,Circular Bancaria,
MIC, y otras normas aplicables a las Empresas Industriales y Comerciales del Estado, asi
como el deficiente asesoramiento a los clientes por mora en /a prestacion del servicio,
suministro de informacion actualizada y oportuna, el incumplimiento de las politicas de
seguridad de la informacion por la manipulacion de la informacion, modificacion de Ia
mismas y otras acciones que afecten su integridad, la carencia o inadecuada estrategia de
educacion financiera, falta de disponibilidad de la pagina web de CAJA HONOR para
consulta de los afiliados, mal funcionamiento del software, extralimitacion de funciones,
alta rotacion de personal, manipulacion intencional de Ia informacion, pérdida de
informacion, no publicacion en la web de la informacion solicitada por la Superfinanciera,
Saturacion del sistema de informacion, ataque terrorists, fendmenos naturales, procesos
disciplinarios, No djsponibilidad del personal del drea para atencion de tramites,
incumplimiento en la disponibilidad de personal, no disponibilidad de ventanilla del servicio
del SAC, funcionamiento inadecuado de los sistemas de informacion " Para cada uno de
los riesgos el SAC estableci6 las causas y disefid actividades de control.

En cada uno de los riesgos anteriormente identificados, el SAC enuncié las causas y los
controles respectivos, asi mismo la OFCIN establecié que durante el segundo semestre de
2016, el Area Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero, disefid planes de accién para
controlar el riesgo asociado a su actividad.

7.2 CONTROL DEL RIESGO POR EL SAC

Con el fin de verificar el cumplimiento y realizar sequimiento a la medicion, control y
monitoreo de los riesgos relacionados en la anterior tabla, la Oficina de Control Interno
indago con el proceso sobre los controles que estan aplicando, identificando lo siguiente:

CODIGO | NOMBRE EVIDENCIA

De las auditorias primarias de la Calidad al SAC, se encontraron no
CO004 Auditorias  de | conformidades y se propusieron oportunidades de mejoramiento  al
Calidad proceso, para subsanar la debilidad encontrada.

En los papeles de trabajo, consultada la matriz de comunicaciones del
proceso Gestion del SAC en ISOLUCION, y archivados en la carpeta digital
de la auditoria se observa la matriz de comunicaciones del proceso, cuya
ultima actualizacion se encuentra registrada con fecha 24 de junio de
2016, identificada con codigo GS-NA-MZ-001 28 de agosto de 2016,
version No. 006.

Matriz de
CO005 Comunicacion
del Proceso

(%,.
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CODIGO | NOMBRE EVIDENCIA
La Oficina de Control Interno, programé para la vigencia 2017, Ia
_" d realizacion de 2 auditorias al Sistema a de Atencion al Consumidor
CO006 M € Financiero - SAC; la presente auditoria es la primera de ellas, que tiene

Control Interno

como objetivo evaluar el proceso SAC durante el sequndo semestre de
2016.

Indicadores de

Los indicadores de gestidn del SAC se establecieron en el plan de accion
del proceso; por tal razén, la Oficina de Contral Interno solicité copia del
citado plan correspondiente al sequndo semestre de 2016, documentos
que evidencian que se establecieron 4 indicadores asociados al proceso,
asi:

C0o00s8 %
Gestion 1. Quejas y Reclamos
2. Desarrollo Programa Educacion Financiera
3. Oportunidad elaboracion respuestas
4. Producto y/o Servicio No Conforme SAC
El control de la recepcion de la informacion se realiza de acuerdo con lo
establecido en el Procedimiento "Atender Solicitudes de los Consumidores
Control de | Financieros" publicado en ISOLUCION, del 23 de septiembre de 2016,
C0010 Recepcion  de | Version: 006, Codigo: GS-NA-PR-001. Lo anterior, se evidencio en prueba
La Informacidn |de recorrido realizada por la Oficina de Control Interno con ocasion de la
auditoria al SAC, segundo semestre de 2016 y en la revision del citado
procedimiento.
Verificacion de | Se consultd en ISOLUCION los formatos y procedimientos desarrollados
Co012 la informacion | por el proceso asi como la tablas contentivas de los radicados PQRD del
del area periodo evaluado para hacer consulta en los archivos digitales
Documentos La Oficina de Control Interno, evidencié que el ARSAC cuenta_ con un
C0o013 del Proceso listado de documentos controlados que comprenden procedimientos,
manuales, formatos, guias para desarrollar sus actividades.
Climplirieto La Oficina del Centroi Interno, evidencio que el ARSAC efectlia el reparto
De ko de Ia; solicitudes '(F'QRD, luego el p_rofesnonal las sustancia,
CO015 Brocediniientos posteriormente es gnwa;la para _ccntrol de calidad, para su aprobacion, si
dil Prorats es aprobado, se imprime y jefe ARSAC suscrfbe el documento de
respuesta, de esto se deja evidencia cronoldgica en el software
WORKMANGER.
De acuerdo con la informacion suministrada por la lider del ARSAC, para
el control de la informacién en el proceso se ha integrado un grupo de
profesionales encargado de la responsabilidad, cuya funcion principal es
Control Dual de | sustanciar las respuestas a las solicitudes de los usuarios. Posteriormente,
CQo018 Los Datos O |el grupo de calidad verifica que la respuesta se emita de fondo y
Informacion cumpliendo los requisitos y estandares de calidad. Y finalmente, la Lider

del ARSAC nuevamente verifica que la respuesta sea clara, oportuna y
concisa. No obstante la OFCIN recomienda que la respuesta brindada sea
en términos comprensibles para el afiliado y éstas sean emitidas dentro

¥
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CODIGO | NOMBRE EVIDENCIA

de los términos establecidos para tal fin, para evitar vencimiento de
términos y posible generacién de acciones de tutela.

En los papeles de trabajo aportados por la Lider del SAC y archivados en
la carpeta de la auditoria, se observa un plan de capacitacion para la
vigencia 2016; no obstante, la Oficina de Control Interno, recomienda a la
SUAQP - Area de Atencidn al Consumidor Financiero, desconcentrar de
la sede principal las capacitaciones impartidas los Funcionarios y
Contratistas en relacion con el SAC, para determinar su impacto, utilidad,
aplicabilidad y la necesidad de profundizarlas, repetirlas o modificarlas, si
es del caso.

Plan de

o025 Capacitacion

Y en lo atinente a los afiliados de CAJA HONOR, explicarles por medio de
capacitaciones, redes sociales y otros canales de comunicacién las
principales caracteristicas de los modelos de vivienda ofrecidos por la
Entidad

La OFCIN recomienda seguir manteniendo el esquema de planeacion de
capacitaciones, actualizando los temas de acuerdo con la frecuencia e
importancia de situaciones facticas o juridicas relacionadas con el
consumidor financiero, que involucren el correcto funcionamiento del
area,

La Oficina de Control Interno, evidencid que el ARSAC tiene un manual
SAC actualizado en 2015, donde se establece las politicas de SAC, los
procedimientos para atender las solicitudes, asi como el documento
Procedimiento  Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros”
version 006 del 23 de septiembre de 2016 y la resolucion 145 de 2016
i que reglamenta el tramite de las quejas y reclamos exprés en la Entidad,.
|

Manual de
COCO015 | Competencias y
| funciones

Tabla 1. Relacion de Controles a los Riesgos ARSAC- fuente caracterizacién del proceso SAC. ISOLUCION-.

8 INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR, que establece el deber del ARSAC de desarrollar indicadores de gestion,
para el segundo semestre de 2016 el ARSAC, disefio siete (4) indicadores de gestidn, que
fueron seguidos durante todo el semestre, condensando los resultados mediante informes
trimestrales (3 de octubre de 2016 y 4 de enero de 2017), con corte a 31 de diciembre de

2016 a saber:

<
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8.1 Indicador 1 QUEJAS Y RECLAMOS

El proceso de GESTION DEL SAC de CAJA HONOR, propuso como meta recibir como
maximo un 3% de quejas y reclamos de los afiliados; Para el tercer trimestre de 2016 los
afiliados presentaron 26 quejas, y para el cuarto trimestre de 2016, la Entidad recibié 10
quejas, para un total de 36 quejas, que en términos porcentuales significan un 0. 27% que
no supera el 3% maximo de quejas y reclamos.

Sin embargo, al hacer el comparativo entre el mismo periodo para el afio 2015, se observa
que en 2015 se presentaron 48 quejas mientras que en 2016 fueron 36 que es el 0,27%
del total de solicitudes, por lo que se redujeron las quejas, en un 25%,

En lo atinente a las reclamaciones presentadas por los afiliados, de acuerdo con la relacion
de PQRS remitida por el ARSAC a la Oficina de Control Interno, en el tercer trimestre de
2016 el ARSAC de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia recibié 76 reclamos,
equivalentes al 0,60%, para el cuarto trimestre de 2016 se radicaron ante la Entidad 99
reclamaciones, que equivalen al 1,6% del total de las solicitudes, mientras que para el
mismo periodo de 2015, se habian presentado 128 reclamos, lo que significa que en 2016,
estos se incrementaron en un 30%.

Entonces, sumados los dos trimestres se evidencia que los reclamos constituyen un 1,6%
de las 11400 solicitudes presentadas al ARSAC en el periodo evaluado, siendo el limite
maximo un 3% de reclamaciones.

Por lo anteriormente expuesto, la Oficina de Control Interno, recomienda al proceso
misional Gestion del SAC, identificar cudles son los factores que generan las quejas y
reclamaciones de los afiliados, para disefar e implementar estrategias que contribuyan a la
reduccion de las quejas y reclamos por tales causas, teniendo en cuenta gue tanto quejas y
reclamaciones tuvieron un incremento considerable frente al mismo pericdo del afo
anterior,

8.2 INDICADOR 2. DESARROLLO PROGRAMA EDUCACION FINANCIERA

Para el semestre que se analiza, el 4rea de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero
de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia establecid que las actividades
programadas de Educacion Financiera, serian ejecutadas en su totalidad, asi:

En el tercer trimestre se desarrollaron 5 de las 5 actividades propuestas para ese periodo,
1. Programa radial en la emisora de la Fuerza Aérea Colombiana y Programa radial en

emisora del Ejército Nacional.
%

-
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2. En la Revista NOTIVIVIENDA, Edicion 55 de septiembre de 2016 publicé un articulo
titulado "Nueva plataforma virtual de educacion financiera”, donde explica que se puede
acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mdvil, expone que la plataforma
contiene tips, consejos, articulos e historias que guiaran el camino de una vida financiera
sana, invitando a los afiliados en compafiia de sus familias a conocerla y generar asi una
cultura de ahorro, ademas de enunciar la introduccion de nuevos elementos a la plataforma
(calculadora, simuladores)

3 Capacitacion a funcionarios nuevos y Centro de Contacto al Ciudadano.

4. Capacitacion a consumidores financieros (136 visitas a unidades militares, capacitando a
18514 afiliados.

5. construccion de Plataforma de educacion financiera para afiliados y Jornada de Aula
movil, sensibilizacion a afiliados sobre la nueva plataforma virtual.

En el cuarto trimestre, de acuerdo con el informe remitido por el SAC también programé
cinco (5) actividades de educacion financiera, que fueron las siguientes:

1. Participacion en diversos canales (emisoras, colegios, unidades ejecutoras, redes
sociales, entre otros.

2. Capacitacion a consumidores financieros con apoyo de los oficiales de enlace, también a
los peticionarios y contratistas, logrando la capacitacion de 8.847 afiliados el 60 visitas a
unidades militares.

3. Capacitacion a funcionarios nuevos y centro de Contacto al Ciudadano.

4. Elaboracién y publicacion en el portal web de CAJA HONOR de boletin de educacidn
financiera que contiene tips de economia, elaboracion y manejo de un presupuesto y salud
financiera.

5. Durante el cuarto trimestre de 2016 el ARSAC publicé la cartilla de Educacion Financiera,
con contenido de vivienda, ahorro e inversion, cesantias, planificacion y control financiero.

8.3 Indicador 3 OPORTUNIDAD ELABORACION RESPUESTAS

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

T
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Se observé que para el tercer trimestre de 2016 de las 7117 solicitudes presentadas, 7105
fueron respondidas dentro de los términos legales, y 12 de ellas fueron respondidas fuera
de término, es decir el 0.16% del total de solicitudes, es decir que el cumplimiento en la
oportunidad de respuesta fue del 99,84%, siendo la meta un 95%, por lo que el indicador
fue cumplido por el ARSAC en el trimestre.

En cuanto al cuarto trimestre de 2016 se encontré que de las 4283 solicitudes presentadas
por los afiliados en el periodo, 48 de ellas fueron respondidas extemporaneamente, lo que
equivale al 1.12 % por lo que el cumplimiento del indicador de gestion, sumados los dos
trimestres se ubico en el 1.28 %, superando el 95% en la oportunidad de respuesta de
CAJA HONOR a las solicitudes de los afiliados.

En términos globales, en cuanto al porcentaje de cumplimiento de la meta propuesta se
tiene que el ARSAC ha respondido oportunamente el 98.72% de las solicitudes de los
afiliados de CAJA HONOR, siendo la meta un 95%.

8.4 Indicador 4 PRODUCTO NO CONFORME SAC

El proceso GESTION DEL SAC, de acuerdo con el los informes remitidos a la OFCIN,
propuso dentro de su gestion medir el producto conforme del mismo, determinando que el
mismo debe ser del 98% del total de las solicitudes recibidas, por tal razén en el tercer
trimestre de 2016, de las 7117 solicitudes recibidas, 25 de ellas no fueron catalogadas
dentro del producto conforme ( julio 7, Agosto 10, septiembre 8) , lo que equivale al 0.35%
del total de las solicitudes.

Para el cuarto trimestre de 2016, de las 4283 solicitudes recibidas, 22 de ellas no fueron
catalogadas dentro del producto conforme (8 en octubre, 7 en noviembre, 7 en diciembre),
siendo un 0,51% del total de las solicitudes.

Por lo anterior, considerando que de las 11400 solicitudes recibidas durante el segundo
semestre de 2016, 47 de ellas no fueron productos conforme, estas equivalen al 0.86%,
siendo el 2% el margen permitido de Producto No Conforme; Por lo que se observa que el
ARSAC cumplio con el indicador establecido.

9. ESTADISTICAS SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

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

%.
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9.1 RELACION ESTADISTICA DE SOLICITUDES, PETICIONES, RECLAMOS Y
QUEJAS DE CONSUMIDORES FINANCIEROS — Segundo Semestre de 2016-

A continuacion se relacionan el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Requerimientos y
sugerencias, recibidos por el Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
durante el primer semestre de 2016, detallando los puntos de atencion de CAJA HONOR a

nivel nacional, que fueron 11400, distribuidas asi:

RELACION ESTADISTICA
PQRDS -SEGUNDO SEMESTRE
DE 2016- CAJA HONOR
Peticiones 10048
Certificaciones 726
Quejas 36
Reclamos 176
Sugerencias 407
Denuncias 1
Consultas 6

Tabla 003 cuadro de PQRS presentados en II- semestre 2016 al ARSAC-Fuente Area de Sistema de Atencion al Consumidor

Financiero —=CAJA HONOR-

& Poeticiones 889%;

R

(53

B Certificaciones 6%

kd Claerpas 026

& Reclamos 29

M Sugerencias 4%

d Denuncias 0%

et COnsultas O

RELACION PQRDS- Il SEMESTRE DE
2016- CAJA HON®R-

|
|
|
i
|
|
i

Grafica 3 Distribucién porcentual de PQRS 11 semestre 2016- Fuente ARSAC- Workmanager-

£
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Del analisis de la anterior grafica y cuadro se establece que el 88% de las solicitudes
presentadas por los afiliados a CAJA HONOR , son peticiones, con 10048, seguidas de 726
certificaciones que conforman el 6% del total de solicitudes, en tercer lugar se ubican las
sugerencias, con 407, que conforman el 4% de los radicados en la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia, seguidas en cuarto lugar con 176 reclamos que conforman el
2% del total , en quinto lugar se ubican las quejas, con 35, que constituyen el 0.003 de las
11400 solicitudes, en sexto lugar estan 6 consultas y finaliza en ditimo lugar, 1 denuncia
que corresponden al 0.001% del total.

Respecto del segundo semestre de 2015, se observa que en ese periodo se presentaron
15390 solicitudes, de ellas el 97%, fueron peticiones; Las quejas que se presentaron
durante ese periodo fueron 48; en lo atinente a los reclamos radicados en el mismo
periodo, fueron 128, que constituyen el 1% del total de las solicitudes a la Entidad, frente
a las sugerencias que hicieron los afiliados a la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, estas fueron 328 durante el segundo semestre, lo que equivale al 3% del total de
las solicitudes radicadas en Caja Honor en ese periodo del afio 2015.

Al comparar los dos periodos, se observa que entre 2015 y 2016 hubo una reduccién de
3990 peticiones, es decir se disminuyeron en un 23%, respecto de las quejas, estas
tambien fueron un 33% menos que en el afio anterior, pasando de 48 a 36, en cuanto a
los reclamos, estos se incrementaron en un 28% en el 2016 pasando de 128 a 176 en cada
periodo analizado, igual situacion se presenta con las sugerencias, que pasaron de 328 a
407, es decir aumentaron un 25% frente al afio anterior.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 02

De acuerdo con el analisis de las peticiones mas frecuentes al ARSAC, presentadas por los
afiliados a CAJA HONOR, y teniendo en cuenta el considerable incremento de los reclamos
y las sugerencias en la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia; la Oficina de Control
Interno recomienda al ARSAC en coordinacion con TALENTO HUMANO y AREA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO DE CAJA HONOR disefar mecanismos que
permitan identificar las causas de las inconformidades de los afiliados, implementar
estrategias con los funcionarios de la Entidad para promover la satisfaccién de los afiliados
frente a los servicios que brinda CAJA HONOR, en lo atinente a la orientacion en
ventanilla, y los funcionarios de CAJA HONOR que son las causas mas recurrentes de
quejas y sugerencias, respectivamente.
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Item Clasificacion peticiones por el ARSAC Numero
1 Solicitud de tramite 53% 5332
2 Vivienda 8 17% 1752
3 Aportes 7% 728
4 Reconociminto subsidio 3% 331
5 otros 2% 241
6 Unificacion de cuenta 2% 226
7 Consignaciones bancarias afiliados 2% 213
8 Suspensionde descuento 2% 200
9 Desbloqueo Fonvivienda 2% 189
10 Fondo de Solidaridad 2% 184
15§ Cesantias 2% 162
[~ - 12 prorroga de subsidio 1% 122
13 Desbloqueo cruce conyuges 1% 89
14 Desbloqueo cuenta individual 1% 82
15 Desbloquea por requerimiento juzgado 0% 65
16 Afiliacion 0% 28
17 Afiliacion extraordinaria 0% 26
18 Solicitud informacion juzgado 0% 16
19 embargo/desembargo 0% 12
20 ministeriales 0% 12
21 constructores inmobiliaria 0% 11
22 Defensor Consumidor Financiero 0% 7
23 Superfinanciera 0% 7
24 ICBF 0% 4
25 proveedor/ contratista 0% 3
26 Juzgados funcionarios/ exfuncionarios/ pensi 2
27 Funcionario/ exfuncionario/ pensionado 0% 2
28 derechos de menores 0% 1
29 Solicitud pensionados 0% 1

Tabla 004 cuadro de Peticiones presentados en II- semestre

Consumidor Financierc —-CAJA HONOR-

2016 al ARSAC-Fuente Area de Sistema de Atencion al

En términos porcentuales, el 53% de las peticiones presentadas al ARSAC en el segundo
semestre de 2016, estuvieron relacionadas con solicitudes de tramite de los afiliados a

CAJA HONOR.

L
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9.2 TERMINOS DE RESPUESTA POR CAJA HONOR

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

~ Solicitudes Generales: (15 dias habiles) La respuesta a este tipo de solicitudes no
: requiere una consulta o modificacion de la informacion del consumidor financiero
que reposa en la base de datos de la Entidad.

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

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

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

Es importante mencionar que dentro de la muestra aleatoria seleccionada (60 peticiones,
30 quejas, 16 reclamos, 30 sugerencias, 1 denuncia), la Oficina de Control Interno, no se
encontraron solicitudes respondidas fuera de los anteriores términos.

9.3 PETICIONES
9.3.1 Relacion Peticiones remitida por el ARSAC

De la relacion de peticiones remitidas por el Area de Atencion al Consumidor Financiero de
CAJA HONOR, de acuerdo con la clasificacion del Area estas fueron en total 10.048,
divididas por subtemas asi:

Q.
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En segundo lugar, se ubicaron las peticiones relacionadas con el Modelo de Atencion

Vivienda 8, que conforman el 17% del total de peticiones presentadas en el periodo que se
examina.

En tercer lugar, los afiliados presentaron peticiones a CAJA HONOR relacionadas con sus
aportes, siendo un 7% de las 10048 solicitudes.

En cuarto lugar, con un 3% las peticiones de reconocimiento de subsidio, con 331.

En cuarto lugar, con un 2% cada una, los afiliados también radicaron peticiones
relacionadas con “Otros”, “Unificacién de cuenta”, Consignacién bancaria afiliados”,

"Suspension de descuento”, "Desbloqueo Fonvivienda”, “Fondo de solidaridad”, “cesantias”,
que constituyen el 14% del universo de peticiones ante CAJA HONOR.

El 6% restante lo componen otras solicitudes que se describieron en la tabla anterior.

LTt [Ta] STTS IS U FISTEET] T
-t B
PETICIONES CAJA HONOR- - Aportes
Il SEMESTRE DE 2017 W Heconociminto subsidio
= otros
= Unificas odn de coenta
W onsignaciones b arias afilados,
S s e s e cees o nisernitles
= Deshlogueo f onvivienoda
= ondo de Sobkdariciac
= Coesantias
e LU LRSS IS FLAE P SERTSE [T5)
W Deeailoquen cruce Conryipies
= Dyecsdiloegaireo cent o bndtirstial
Desblogues Por tedque rrmiroto pazganio
| Atiliacon
oA sk cxlr aorodinar ia
Sashic itoed indor e s pos o
s ermnbargo/Sdese mbar pao
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Grafica 4 Motivos peticiones SAC Segundo semestre 2016- Fuente ARSAC- Workmanager-
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De la relacion de peticiones suministrada por el Area de Atencion al Consumidor Financiero,
se concluye gue el53% son relacionadas con solicitud de tramites y en segundo lugar por
solicitudes relacionadas con el Modelo Vivienda 8, los aportes de afiliados y reconocimiento
de subsidio, es decir que en el 80% de las peticiones estas se relacionan con modelos de
atencion de CAJA HONOR (M14 y M8) y aportes de los afiliados.

9.3.2 PETICIONES ANALIZADAS POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO-
MUESTRA SELECCIONADA-

Durante el segundo semestre de 2016, los afiliados presentaron 10.048 peticiones; de las
que la OFCIN selecciond como muestra 60 de ellas, que equivalen al 0.6% del total,
encontrando que por medio de este mecanismo, de la muestra, las peticiones que se
radicaron en CAJA HONOR en el periodo que se examina son las que se enuncian en la

siguiente tabla:

SINTESIS DE PETICIONES - Il SEMESTRE 2016 |

B

- Numero
_ peticiones

Consignacion en cuenta afiliado

Vivienda 8

Certificacion

Resciliacion contrato

Suspension del descuento

Levantamiento bloqueo cuenta individual

Liquidacion prestaciones sociales

Devolucion de saldos

Registro biometrico

extracto cuenta

Liquidacion subsidio

pago subsidio

Pensionados

educacion

inmobiliaria

Felicitacion a funcionario

unificacion de cuentas

Descuentos en cuenta individual

bloqueo cuenta

otros

requerimiento juzgado

Sobreviviente

HR IR e s e e e e oo (oo v w s les ool

@.
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Tabla 005 Motivos de peticiones presentados en II- semestre 2016 al ARSAC muestra seleccionada-Fuente Area de Sistema
de Atencion al Consumidor Financiera ~CAJA HONOR

De la muestra seleccionada, se evidencié que la principal peticién de los afiliados a CAJA
HONOR tiene que ver con la consignacién en cuenta individual, con 8, conformando el 13%
de las peticiones, seguida con solicitudes relacionadas con Modelo Vivienda 8 con 8, que
también suman el 13% del total de solicitudes, en segundo lugar se ubica la solicitud de
certificaciones con 7. Que constituyen el 12% de los radicados en CAJA HONOR, comparten
el cuarto lugar las solicitudes que versan sobre resciliacion de contratos de promesa de
compraventa y la suspension de descuento, con 4 peticiones cada una, es decir el 14% de
las peticiones, en quinto lugar se posicionan las solicitudes de liquidacion de prestaciones
sociales con 3, que suman el 5% de las solicitudes; Las restantes peticiones solicitan
informacion sobre otros conceptos, que se describieron en la tabla 005 y constituyen el
33% de las peticiones radicadas en la caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, como
se muestra en detalle en la siguiente grafica;

| [escuentos en cuenta blogueo - Tequenimiento juzgado
| individus! 1%, 1 cuenta 1%, 1 otrdss, }ﬁr_nhrqvl\,':t_-ntf? 1%.1
i unific acidn de cuentas g 1%.1 :

1%, 1 Folicitacion a

| funcionario 1%, 1 _
inmobiliara 1%, 1
eduracion 1%

Pensionados 1%

PAgo subsitho 3%

s

| Liquidacion
subsidio 3%, 2

extracto cuenta 3%, 2

(RIS £
Registro biometrico |
3%,2

Devolucion de saldos 3%,
7

| Ligutacidn prestaciones
| sociales 5%, 3

Levantamiento bloguen

| cuenta individual 7%, 4

| Suspension del descuento
7%, 4

" Grafica § Motivos peticiones SAC Segundo semestre 2016-muestra seleccionada- Fuente ARSAC- Warkmanager-
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Como se observa en la muestra seleccionada, las peticiones mas frecuentes en CAJA
HONOR son las relacionadas con consignaciones en cuenta individual, Modelo Vivienda 8,
Certificaciones, Resciliacion de contratos, suspension de descuento, Levantamiento
blogueo cuenta individual, Liquidacion de prestaciones sociales, devolucién de saldos, y
otros que se presentaron en cantidades mas pequenas.

9.3.2.1 PETICIONES POR PUNTO DE ATENCION- CANAL DE COMUNICACION-

De la muestra seleccionada por la Oficina de Control Interno, se evidencid que el punto de
Atencion de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia que mas peticiones recibié
fue el de Bogota, con 26 peticiones, seguido por Medellin con 3, peticiones no marcadas e
punto de atencién 3, Bucaramanga, Cartagena y Cali con 2 cada una, y Barranquilla y Paz
de Ariporo con 1 peticién.

De la muestra seleccionada, se evidencié que 26 de las 60 peticiones examinadas fueron
remitidas por correo electronico, es decir el 43.33% de la muestra |a constituyen solicitudes
presentadas en formato digital.

9.3.3 INCONSISTENCIAS RADICADOS PETICIONES REMITIDOS POR EL ARSAC
Y EL RADICADO DE SALIDA EN DOCUMENTO DE RESPUESTA AL PETICIONARIO.

De la relacion de peticiones remitidas por el Area de Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero de CAJA HONOR, como parte de la documentacion solicitada por la Oficina de
Control Interno para llevar a cabo el examen, al seleccionar la muestra aleatoria de
peticiones presentadas por los consumidores financieros de la Entidad, se evidencid
inconsistencias en los radicados de salida suministrados por el ARSAC en el cuadro
remitido, frente al nimero de radicado de la respuesta emitida por la Entidad a la peticion
presentada, que fuera consultado en el software WORKMANAGER de CAJA HONOR,

De las 60 peticiones seleccionadas como muestra, se evidencid inconsistencia de los
radicados de salida en 22 de ellas, que equivale al 45% del total de la muestra
seleccionada, como se muestra en la siguiente tabla:

¥
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_ RADICADO DE ENTRADA (ENTRADA : ALIDA st TA A SOLCITA
38 06-01-20161228025219 28/12/2016 03/01/2016 03-01-20160629023785 03-01-20170104000213
39 06-01-20161220025009 20/12/2016 2/12/2016 03-01-20160628023575 03-01-20161222050005
40 06-01-20161213024732 13/12/2016 15/12/2016 03-01-20160627023298 03-01-20161215048414
41 06-01-20161206024382 06/12/2016 12/12/2016 03-01-20160624022948 03-01-20161207047111
42 06-01-20161124023739 24/11/2016 29/11/2016 03-01-20160620022305 03-01-20161128045475
43 08-01-20161028022306 28/10/2016 11/11/2016 03-01-20160609020865 03-01-20161111043434
44 06-01-20161018021559 18/10/2016 28/10/2016 03-01-20160603020115 03-01-20161027041348
43 06-01-20161005020948 05/10/2016 18/10/2016 03-01-20160601019458 03-01-20161018039833
46 06-01-20160929020575 25/05/2016 30/09/2016 03-01-20160531019114 03-01-20161010038689
4 06-01-20160926020321 26/09/2016 28/08/2016 03-01-20160526018858 03-01-20161006038530
48 06-01-20160922020085 22/08/2015 23/05/2016 03-01-20160525018622 03-01-20161003037808
48 06-01-20160919019824 18/09/2016 20/09/2016 03-01-20160524018361 03-01-20161004037872
50 06-01-20160913013438 13/09/2016 23/08/2016 03-01-20160520017571 03-01-20160923036453
51 06-01-201609120192%% 12/09/2016 16/09/2016 03-01-20160519017726 03-01-20160915035074
52 06-01-20160812017275 12/08/2016 29/08/2016 03-01-20160518017540 03-01-20160830032404
53 06-01-20160718014708 18/07/2016 03/08/2016 03-01-20160517017230 03-01-20160802028057
54 06-01-20160824018142 25/08/2016 07/08/2016 03-C1-20160513016654 03-01-201609080340992
55 06-01-20160816017370 16/08/2016 06/09/2016 03-01-20160506015878 03-01-20160907033840
56 06-01-20160810017001 10/08/2016 31/08/2016 03-01-20160504015517 03-01-20160811029808
57 06-01-20160809016738 08/08/2016 18/08/2016 03-01-20160503015254 03-01-20160816025363
58 06-01-20160802016115 01/08/2016 12/08/2016 03-01-20160428014631 03-01-20160808028921
59 06-01-20160729015680 29/07/2016 12/08/2016 03-01-201604260141%6 03-01-20160812029881
80 06-01-20160725015252 25/07/2016 08/08/2016 03-01-20160421013768 03-01-20160808029025

Tabla 006 inconsistencia radicados de salida remitidos por el ARSAC y los contenidos en docuento de respuesta a peticiones
de afiliados, muestra seleccionada II- semestre 2016 -Fuente Area de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero —CAJA
HONOR

9.4 QUEJAS
9.4.1 RELACION REMITIDA POR EL ARSAC

De la relacion de quejas remitidas por el Area de Atencidn al Consumidor Financiero de
CAJA HONOR, de acuerdo con la clasificacion del Area, 14 fueron clasificadas como
“quejas’; constituyendo el 39% del total.

5 de las 36 quejas presentadas, fueron especificadas como “irregularidad del funcionario”,
que suman el 16% del total; finalmente, las 17 quejas restantes fueron sintetizadas como
“quejas contra orientadores de ventanilla”, que ascienden al 45% faltante.
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Es decir que la queja mas recurrente de los afiliados estan relacionadas con los orientadoes
de ventanilla, por lo que se recomienda que en conjunto con el area competente se tomen
las medidas para lograr la satisfaccion plena de los afiliados a través de los orientadores
que los atienden cuando visitan los diferentes puntos de Atencién de CAJA HONOR.

9.4.2 QUEJAS ANALIZADAS POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO- MUESTRA
SELECCIONADA-

Durante el segundo semestre de 2016, los afiliados presentaron 36 quejas; de las que la
OFCIN seleccioné como muestra 16 quejas, que equivalen al 44.4% del total, encontrando
que por medio de este mecanismo, los afiliados manifestaron descontento principalmente
por "mala atencién del funcionario” con 8 quejas y “ falta de unidad de criterios en la
asesoria en el CCC” con 2 quejas, en tercer lugar, se interpuso 1 queja contra perito de
FEDELONJAS y 1 queja contra secretaria de Enlace Armada, las restantes fueron 1
felicitacion y 3 peticiones que fueron clasificadas como quejas en el cuadro remitido por
el ARSAC.

9.4.2.1 QUEJAS POR PUNTO DE ATENCION- CANAL DE COMUNICACION-

De la muestra seleccionada por la Oficina de Control Interno, se evidencid que el punto de
Atencion de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia que mas quejas recibio fue el
de Medellin, con 5 quejas, que conforman el 38% del total de la muestra.

En segundo lugar se ubican las quejas radicadas por correo electronico (8) que conforman
el 50% del total de inconformidades analizadas, finalmente el Punto de Atencién de
Bogota, con 3 quejas que suman el 12%.

9.4.2.2 INCONSISTENCIA DE LOS RADICADOS DE QUEJAS REMITIDOS POR EL
ARSAC Y EL RADICADO EN DOCUMENTO DE RESPUESTA.

De la relacion de quejas remitidas por el Area de Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero de CAJA HONOR, como parte de la documentacion solicitada por la Oficina de
Control Interno para llevar a cabo el examen, al seleccionar la muestra aleatoria de quejas
presentadas por los consumidores financieros de la Entidad, se evidencid inconsistencias en
los radicados de salida suministrados por el ARSAC en el cuadro remitido, frente al nimero
de radicado de la respuesta emitida por la Entidad a la queja presentada, que fuera
consultado en el software WORKMANAGER de CAJA HONOR.

.

w
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De las 16 quejas seleccionadas, se evidenci inconsistencia de los radicados de salida en 7
de ellas, que equivale al 45% del total de la muestra seleccionada, como se muestra en la
siguiente tabla:

06-01-20161020021725 20/10/2016{03-01-20160607020282 27/10/2016| 03-01-20161027041296
06-01-20160930020675 30/09/2016{03-01-20160531019214 05/10/2016| 03-01-20161004037880
06-01-20160914019512 14/09/2016|03-01-20160523018045 16/09/2016/03-01-20160916035303
06-01-20160829018453 11/08/2016|03-01-20160516016964 18/08/2016| 03-01-20160906033663
06-01-20160729015703 29/07/2016{03-01-20160426014219 04/08/2016/03-01-20160803028236
06-01-20160727015491 27/07/2016|03-01-20160425014007 11/08/2016| 03-01-20160729027595
06-01-20160727015434 27/07/2016]03-01-20160422013950 04/08/2016| 03-01-20160803028177

Tabla 007- inconsistencia radicado de salida remitido por ARSAC vy el del documento de respuesta remitido al afiliado-
muestra seleccionada- fuente ARSAC- WORKMANAGER

9.5 RECLAMOS
9.5.1 RELACION DE RECLAMOS REMITIDOS POR EL ARSAC-

Esta opcion, fue utilizada por los afiliados principalmente por el recibo de la respuesta,
durante el segundo semestre de 2016 el ARSAC recibid 176 reclamos, de los cuales la
OFCIN seleccion6 como muestra aleatoria un total de 30, que equivalen al 18% del
universo, para proceder a analizarlos e identificar las principales causas que los generan.

De la relacion de reclamos remitidos a la OFCIN por el Area de Sistema de Atencidn al
Consumidor Financiero, el mayor nimero de reclamaciones (68) se debe por "devolucion
documentos varias veces” que constituye el 36% del total de las reclamaciones.

En segundo lugar, con 49 reclamos, estd la “inconformidad con la informacion”, que
conforma el 29% de las reclamaciones.

En tercer lugar, esta la “demora en el pago” con 19 reclamos, que conforma el 11% del
total de reclamos; En cuarto lugar se ubica la razén “demora en /a respuests’ con 10
reclamos, que suman el 6% del total de las reclamaciones presentadas ante CAJA HONOR.

El 14% restante de reclamos estd conformado por ‘“intermediacion interna” con 7
reclamos, seguido de la “demora en el pago cesantias definitivas” con 4 reclamaciones, con
tres reclamaciones cada una, los siguientes motivos de inconformidad "Demora en el pago
de cesantias mejora de vivienda’, “Demora pago aportes para compra de vivienda’,
“inconsistencia en el pago’, “Solicitud sin respuesta”.

,’\2\/ 4
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Con dos reclamos cada uno “Solicitud del tramite” y “Reclamo en el recibo de la respuesta”.

De las 176 reclamaciones, 117 de ellas estdn relacionadas con la documentacion vy la
informacion suministrada en ventanilla por parte de los funcionarios de CAJA HONOR, vy
teniendo en cuenta que estas dos razones constituyen el 60% de la reclamaciones contra
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, Y en un segundo segmento se ubican las
relacionadas con mora en el pago de cesantias.

Un tercer grupe de reclamaciones esta enfocado en la inconformidad con la respuesta, es
decir la demora de la Entidad en otorgarla, se recomienda al ARSAC verificar los términos y
contenidos de las respuestas que la Entidad brinda a las solicitudes de los afiliados, con el
fin de que estas cumplan los estandares enunciados en las normas que le son aplicables a
CAJA HONOR, es decir, que sean, claras, concretas, y resuelvan de fondo la situacidn
planteada por el solicitante.

A continuacion se ilustran las razones de reclamos en CAJA HONOR, durante el segundo
semestre de 2016:

MOTIVOS RECLAMACIONES Il SEMESTRE DE 2016 -

B Devolucion documientos vanias veces
8%
| inconformidad con la informacion 28%;

& Demora en el pago 11%

®mDemaora en la respuesta 6%

®intermediacion externa 4%

B Demora pago cesantias delintivas 29

| Demora pago cesantias mepora de
vivienda 2%

B Demora pago aportes Pafa compia de
vivienda 2%

nconsisiendcia en el pago 2%

B solicitud sin respuesta 2%

= recdamo en el recibo de 1a res pucsta 1%

Grafico 06- motivos reclamaciones II semestre 2016 CAJA HONOR- Fuente ARSAC-
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9.5.2 RECLAMACIONES CAJA HONOR- SEGUNDO SEMESTRE DE 2016- MUESTRA
SELECCIONADA-

En el periodo que se examina, los afiliados presentaron 176 reclamos; de las que la OFCIN
seleccioné como muestra 30 reclamos, que conforman el 18% del total, encontrando que
por medio de este mecanismo, los afiliados manifestaron descontento principalmente por
demora en el tramite” con 4 reclamos, seguidos por “mala atencion del funcionario” con 3
reclamos, “mala asesoria del funcionario” con 3 reclamos, " solicitudes sin respuesta” con 3

reclamos; " mala respuesta” con 2, * demora en la atencion” con 1, " devolucion de
documentacion” con 1 reclamo

Los 12 radicados que de acuerdo con el cuadro remitido por el ARSAC, clasificados como
reclamos, son peticiones y quejas como se relacionan a continuacion:

®
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de evitar la matenalizacidén del nesgo "RO16 - ASESORAMIENTO DEFICIENTE A CLIENTES
: DEMORA Y/O INCONSISTENCIAS EN EL SUMINISTRO DE INFORMACION OPORTUNA;
ACTUALIZADA Y VERAZ EN LA SEDE PRINCIPAL, respecto de aspectos tales como “fallos
en asesoria & clientes*desconocimiento  de los tramites por parte de ios
asesores™recomendaciones errdneas*inconsistencias y/0 inoportunidad en la respuesta a la
solicitud realizada por el consumidor financiero*falta de capacitacion en atencion al
consumidor financiero”, identificados por el Proceso GESTION DEL SAC.

9.5.3 RECLAMOS POR PUNTO DE ATENCION Y CANAL DE COMUNICACION

De los 176 reclamos que se radicaron en el periodo evaluado y de la muestra seleccionada
(32) que equivale al 18% del universo, encontrando que el punto de atencién con maés
reclamaciones es el de la sede principal en Bogota, con 6, seguida de los puntos de
Atencion de Cali y Florencia, con 1 reclamacién cada una.

El canal de comunicacién mas usado por los afiliados para presentar los reclamos, fue el
correo electronico con 18 de los 30 reclamos seleccionados aleatoriamente en la auditoria.

Desde el punto de vista porcentual, se evidencia que el 20% de Ia muestra seleccionada
corresponde al punto de atencién de Bogota, con 6 reclamaciones, sequido por el punto de

atencion de Medellin y Cali con 1 cada uno que corresponde al 6,6% del universo
seleccionado.

9.5.4 INCONSISTENCIAS EN LOS RADICADOS DE RESPUESTA A LOS RECLAMOS
DE LOS AFILIADOS REMITIDOS POR EL ARSAC Y LOS RADICADOS EN
DOCUMENTOS DE RESPUESTA.

De la relacién de reclamos del segundo semestre de 2016. Remitida por el ARSAC a Ia
Oficina de Control Interno, en la muestra seleccionada por la OFCIN para examinar, se
evidencié inconsistencia entre el radicado de salida del cuadro enviado por el SAC y el
radicado registrado en el cuerpo de la respuesta remitida por el Area al quejoso, comao se
muestra en la siguiente tabla:

Q.
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RADICADO RECLAMO

FECHA DE
ENTRADA

RADICADO SALIDA
REMITIDO POR ARSAC

FECHA
RESPUESTA
ARSAC

RADICADO DE SALIDA EN

RESPUESTA A SOLICITANTE

17{06-01-20161222025112 22/12/2016{03-01-20160629023678 23/12/2015 03-01-20161222050054
18]05-01-20161218024892 18/12/2016|03-01-20160628023458 21/12/2016 03-01-20161220049275 H
19106-01-20161205024293 05/12/2015|03-01-2016062302285% 12/12/2G15| 03-01-20161209047341
20|06-01-20161027022203 27/10/2016]03-01- 20160603020762 03/11/2015 03-01-20161101042049
21106-01-20161013021680 19/10/2016{03-01-20160607020236 26/10/2016/03-01-20161025040974 |
22106-01-20161006020976 06/10/2016{03-01-20160601019526 06/10/2015/03-01- 20161006038379 |
23{06-01-20161004020832 04/10/2016{03-01-20150531019382 11/10/2015| 03-01-20161007038593 |

| 24]|06-01-20160923020225 23/09/2015{03-01- 20160526018762 28/09/2016| 03-01- 20160928037037

—_— 25|06-01-20161105022818 05/11/2016|05-01-20160520017954 15/11/2016| 03-01-20161111043530
26|06-01-20160719014862 19/07/2016{03-01-20160517017272 26/07/2016{03-01- 20160725026705
27106-01-20160830018273 | 23/08/2016|03-01-201605160016984 24/08/2016|03-01- 20160906033705
28|06-01-20160830018270 22/08/2016 1-20160516016981 25/08/2016/03-01-20160902033103
29106-01-20160728015631 28/07/2015{03-01-20160426014147 04/08/2016| 03-01- 20160803028280
30{06-01-20160712014258 12/07/2016{03-01- 2016041012806 15/07/2016] 03-01-20160715025825

Tabla 5 inconsistencia radicado de salida remitido por ARSAC vy el del documente de respuesta remitido al afiliado- muestra
seleccionada- fuente ARSAC- WORKMANAGER

9.6

SUGERENCIAS

9.6.1 RELACION SUGERENCIAS REMITIDAS POR EL ARSAC

Durante el segundo semestre de 2016, de acuerdo con la relacién de sugerencias remitidas
por el ARSAC, se recibieron 407 Sugerencias, que el area clasifico asi:

Item [ Clasificacién del ARSAC- SUBTEMA Numero de
1 Flincianao 29 ‘
2 Punto de Atencion 87
3 Sugerencia |22 :
4 i Funcionario/ exfuncionario 1

!_5" | Solicitud del tramite o —

Tabla 008 dasificacion del ARSAC a las su

gerencias- fuente ARSAC- WORKMANAGER

3
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De la anterior clasificacion realizada por el ARSAC, se observa que el 73% de las
sugerencias estan relacionadas con “funcionarios” de la Entidad, en segundo lugar se
ubican sugerencias relacionadas con el “punto de atencidon” de CAJA HONOR, con un 21%
del total de las mismas, en tercer lugar esta las clasificadas como "sugerencias” dentro del
grupo macro, y finalmente se encuentran ‘“solicitud de tramite” y “Funcionario/
exfuncionario”, como se ilustra en la siguiente grafica:

CLASIFICACION DE LAS SUGERENCIAS
- SAC- Il SEMESTRE DE 2016- CAJA
HONOR-

6% 0% 0% = Funcionario 73%
B Punto de Atencién 21%

Sugerencia 6%

® Funcionario/
exfuncionario 0%

@ Solicitud del tramite 0%

Grafico 05- Clasificacidn de las sugéerencias por el ARSAC- II semestre de 2016 CAJA HONOR- Fuente ARSAC-

Entonces, como se describid lineas atras, los afiliados presentan sugerencias a CAJA
HONOR, principalmente, respecto de sus funcionarios y de los puntos de Atencion de |la
Entidad.

9.5.2 SUGERENCIAS REVISADAS POR LA OFCIN- MUESTRA SELECCIONADA.

De las 407 sugerencias relacionadas en el cuadro remitido por el Area de Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, la Oficina de Control Interno de la
Entidad, selecciond aleatoriamente 30 de ellas, de las cuales 18 eran felicitaciones de los
afiliados y fueron clasificadas como sugerencias.
A
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De los radicados clasificados dentro de las sugerencias, v seleccionados como muestra, se
encontro que 7 de ellos eran peticiones de tramite o remisién de documentos, 2
correspondian a quejas sobre la atencion de los funcionarios, y 4 si correspondia a
sugerencias, en ellas se sugeria vincular méas personal al punto de atencién de Ibagué, no
suprimir el punto de atencion de Venecdia, , que los funcionarios que contesten los telefonos
sean amables, que la atencidn del Punto Mdvil en Clicuta sea mas frecuente.

De Iz muestra seleccionada, se evidencié que 17 correspondian a felicitaciones a
funcionarios y a la entidad por la calidad del servicio y atencion brindada al afiliado, estas
felicitaciones constituyen el 56.66% del total de la muestra escogida aleatoriamente.

En segundo lugar, se encontré dentro de los radicados como sugerencias que 7 de ellos
correspondian a solicitudes de los afiliados, que conforman el 23% del universo revisado.

En tercer lugar, dentro de los radicados subclasificados como “sugerencias” dentro del
grupo macro "SUGERENCIAS”, de la muestra examinada, 4 de ellas correspondian a
sugerencias propiamente dichas, como se describid lineas atras.

Se evidencid que en cuarto lugar se ubican 2 de las clasificadas Ccomo sugerencias eran
quejas relacionadas con la atencion del funcionario y tiempo de espera en sala, que
integran el 6.66% del total revisado.

9.5.3 INCONSISTENCIA EN RADICADOS DE SALIDA REMITIDOS POR EL ARSAC
Y RADICADOS EN DOCUMENTO DE RESPUESTA AL AFILIADO

En la revision aleatoria de las 30 sugerencias seleccionadas como muestra, la Oficina de
Control Interno de CAJA HONOR evidencié una inconsistencia en el radicado de salida
remitido por el ARSAC, frente al radicado de respuesta en el cuerpo del documento, en 19
ge los 30 radicados seleccionados se encontraron inconsistencias en este aspecto, como se

relaciona en la siguiente tabla:
AR
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No.
DENTRO | WUMERO RADECADO |, FCHA | RaDICADO DE sALUDA e RADICADO DE SALIDA EN
DELA SUGERENCIA e UCERtnrs | REMITID POR ARSAC et RESPUESTA A LA SUGERENCIA

MUESTRA
11/06-01-2016111102315] | 11/11/2016/03-01-30160615021711 17/11/2016] 03-01-201611170441 35

| 12[06.01 20160930020640 | 30/09/2016]03.01-20160531018179 03/10/2016] C3 01-20161003037795

3 13[06 01 20160830020618 | 30/09/2016|03.01 20160531019157 30/09/2016| 03 01 2016093037281 |
14]06 01-20160929020547 | _ 26/09/2016|03 01.20160530019085 30/05/2016] 03 01-20160925037355 |
15/06-01-20161221025075 | 21/12/2016|03-01- 2016023018045 21/12/2018| 03.01-20161222049777 '
16|06-01-20160912019300 12/09/2016[03-01- 201652001 7832 13/08/2016) 03-01-20160913034687
17]06-01-20160831018613 | 31/08/2016/03.01.20160517017125 02/08/201603 01 201609350333 11
18{06-01- 2016083 1018583 25/08/2016|03-01-201605160171C1 02/08/2016 C3-01-20160906033598
19]06-01-20160831018565 | 18/08/2016]03.01-20160516017078 15/08/2016/03-01 2016006033568
20[05-01 0160831018548 | 10/0872016|03-01.20160516017060 16/08/2016]03-01. 20160909034245
21(06-01-20160830018491 | 02/08/2016]03-01- 2016051601 7003 12/08/2016/C3-01 2016090303420
22]05-01-20160727015535 | 27/07/2016|03-01-20160375014051 28/07/2016|03-01-20160728027360
23]05-01 0160727015532 | 27/07/2016|03.01. 2016032501038 23/07/2016/03 01 20160728027358
22]05 01 20160725015267 | 25/07/2016/03.01 2018022101373 28/07/201€]03-01-2016072802 1365
25]08-01-20160713014384_ | 13/07/2016/03.01-20160215012932 15/07/2016]03-01- 2016071402559 |
26|06-01 2016070801043 | 08/07/2016/03-01- 2016013012591 13/07/2016/03 01-20160713025312
27]05 01.20161207028408 | 07/12/2016]03-01 2016120902737 05/12/2016] 03-01- 2016120907397
28{06-01 2016113023725 | 23/11/2016]03-01.20161124024978 23/11/2016] 03 D1. 2010920037355

Tabla 009 inconsistenca radicado de sahda remitido por ARSAC y el del documento de respuesta remitids al afliaoo.
muestra seleccionada- fuente ARSAC- WORKMANAGER

OPORTUNIDAD DE MEJORA 04 La Oficina de Control Interno recomienda sl Area de
Atencidn al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, examinar y reclasificar el contenido de
los radicados clasificados como peticiones, reclamos, quejas y sugerencias, porque algunos
no corresponden a la PQRDS relacionada en el cuadro v en otros el radicado de sahda
suministrado por el ARSAC no coincide con el del documento de respuesta al afiliado, para
evitar la materializacion del riesgo "rsi030 - informacion errada”™ y el r074 - incumplimiento
de 1as politicas de seguridad de Iz informacion” Respecto de Ia “deficiencias en controles
de calidad y seguridad de la informacion”, porque no todas ellas corresponden z
propuestas de mejora para CAJA HONQ, sino que son exaltacion a sus funcionarios.




9.7 SOLICITUDES, RECLAMOS Y QUEJAS POR PUNTO DE ATENCION

Dentro del cuadro remitido por el ARSAC, que relaciona las estadisticas de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, fecha de radicado de éntrada y fecha de radicado de
salida, asi como la clase de solicitud y su motivo, &l mismo no contiene una casilla donde
se indique el punto de atencién donde fue radicads I3 respectiva solicitud, peticidn o
reclamo, a pesar que en estos dos ultimos items el Area de Atencion al Consumidor
Financiero, tiene un registro detallade del trémite dado a las quejas y reclamos, en Iz
consulta se hace dispendioso establecer el lugar de procedencia de las PQRS, lo que no
permite a la auditoria cubrir todos los puntos de atencion de CAJA HONOR, como se
observa en la pantalla: :

»
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Fartalia 13: Cuadro de PQRS 11 Semestre de 2016- remitido por ARSAC

OPORTUNIDAD DE MEJORA 05

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

10. OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS A LOS
REQUERIMIENTOS

10.1 CALIDAD EN LAS RESPUESTAS:

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

a) Claridad: Lenguaje dlaro, respetuoso y calido.

b) Pertinencia y precision: Hace referencia 2 Ia congruencia de la respuesta con lo
solicitado y a la incorporacion de los elementos necesarios e indispensables en |la
contestacion.

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

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

La Oficina de Control Interno, solicité al ARSAC una relacion de las Peticiones, Quejas vy
Reclamos radicados en CAJA HONOR durante el segundo semestre de 2016, de cada uno
de los items evaluados, se tomd como muestra total de 137 solicitudes, distribuidas en
cada mes del periodo evaluado, se analizd la claridad, calidad, pertinencia, y oportunidad
de la respuesta suministrada por el SAC al afiliado: evidenciando que la respuesta dada por
el ARSAC estaba dentro de los términos establecidos en el Manual SAC, como se evidencio
en los papeles de trabajo de la presente auditoria; en ellas se observé que el ARSAC
respondié de fondo a la peticién, queja, reclamo, denuncia del afiliado, haciendo un
analisis de la situacion factica presentada, y emitiendo respuesta adecuada al
requerimiento, y con el sustento normativo, segun el caso.

11. ACCIONES CONSTITUCIONALES DE TUTELA INTERPUESTAS POR LOS
AFILIADOS A CAJA HONOR POR RESPUESTAS DEL SAC.

Previa solicitud a la Jefe del proceso misional Gestion del SAC y al Area Juridica de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia, sobre las acciones constitucionales de tutela
instauradas por los afiliados de CAJA HONOR como consecuencia de las respuestas
emitidas por el ARSAC a sus solicitudes, y en aras de conocer cuales son los motivos para

la presentacion de estas acciones, invocando la presunta vulneracion del derecho -
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fundamental de peticion, o la trasgresion de este derecho, en conexidad con otros
derechos protegidos por la Constitucion Politica de Colombia.

Durante el segundo semestre de 2016, sequn la informacion remitida por la Oficina Asesora
Juridica de CAJA HONOR, las acciones de tutela que instauraron los afiliados en contra de
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia por presunta vulneracion a sus derechos
fundamentales fueron en total 99 acciones constitucionales, en ellas los tutelantes
enunciaron la presunta vulneracion de uno o mas de sus derechos por parte de CAJA
HONOR, asi:

a)

b)

)

e)

f)

q)

Derecho de peticion (art 23 C.N) con 32 acciones de amparo, que conforman el
33% del total de tutelas.

Derecho a la vivienda digna (art 51 C.N) con 29 acciones de tutela, que
constituyen el 20% del total de acciones constitucionales.

Derecho a la igualdad (art 13 C.N) con 12 acciones constitucionales, que integran el
12% del total de acciones de amparo.

Derecho al debido proceso (art 29 C.N) con S acciones constitucionales, que suman
el 9% de las acciones de tutela.

Derecho al minimo vital (art 48C.N) con 9 acciones constitucionales, gue ascienden
al 9% de las acciones de amparo presentadas en este periodo.

Derecho a la vida digna (art 11 C.N) con 3 acciones de tutela, que constituyen el
3% de las acciones constitucionales instauradas.

Derecho a la salud ( art 15 CN) con 2 accicnes de amparo, que son el 2% de las
acciones de tutela interpuestas.

Derecho al trabajo (art 25 CN). y derecho al habeas data (Art 66 CN) con 1
acciones de amparo cada uno de ellos, para un total de 3 acciones constitucionales,
que suman el 3% de las tutelas contra CAJA HONOR, como se muestra en el
siguiente grafico:
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Respecto del sentido col falio de tutela, de las 99 acciones incoadas, 93 fueron favorables a
CAJA HONOR es decir el 94% mientras que 6 fallos fueron adversos a la Entidad, es decir
el 6% del tctal de las acciores de tutela interpuestas durante el periodo evaluado.

Las sentencias en contrz de CAJA HONOR, dictadas por diferentes Despachos Judiciales del
pais los razones para que Ics Juzgados fallaran en sentido adverso a CAJA HONOR fueron:

1) En 1 accion constitucional, esta se concedid porque la respuesta no fue enviada
al accionante,

2) En 1 accidn de tutela, se amparo el derecho al accionante porgue los requisitos
exigidos por CAJA HONOR son una exigencia innecesaria, porque la resolucidn
g€ prestaciones sociales ya esta ejecutoriada, pues trascurrid el término legal
para recurrirla y no se interpuso accion contra la misma.

3) En 1 Accidon de amparo, se protegio el derecho fundamental del tutelante
porque la radicacion personal del tramite en la Entidad y hacer la identificacion
biometrica para evitar suplantaciones, procedimiento establecido por Ia Entidad,
nC puede vulnerar derechos fundamentales del accionante, por lo que los
Notarios  autorizados que estén ubicados en el lugar de residencia del
accionante, también son competentes para realizar la identificacidn biomeétrica,
Por lo que puede remitir la documentacion por correo certificado.

4) En 3 accicnes de tutela, se ampararon ios derechos fundamentales de los
accionantes porque la Entidad no ha respondidc de fondo las peticiones del
accionante, ordena a CAJA HONOR responder de fondo a ia solicitud.

~
A
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Por lo que se observa que de las 99 acciones de tutela, 6 de ellas falladas adversamente a
CAJA HONOR corresponden al 6% del total, también es importante precisar que de estas
sentencias no todas corresponden al ARSAC, pues como se evidencia en parrafos
precedentes, en 3 fallos se ordena al SAC responder de fondo las peticiones presentadas
por los aflliados, quienes inconforme con la respuesta inicial del Area de Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero acudieron a la via constitucional; De acuerdo con
correo electronico remitido por la QAJUR, sefala con relgcidn a los fallos en contra, que
dicha Oficina cumple el fallo y remite memorandos a las Areas responsables "y a emitir ias
recomendaciones pertinentes a las dependencias responsables a efectos de establecer 135
politicas de prevencion de dario antijuridico, sin perjuicio de /3 Impugnacion y acciones en
contra de la decision de tutela”

12. PLANES DE MEJORAMIENTO POR PROCESOS VIGENTES

De acuerdo con el seguimiento que desarrolla la Oficina de Control Interno de CAJA
HONOR 3 los planes de mejoramiento por procesos, consecuencia de las oportunidades de
Tigjoramiento propuestas en auditorias al Sistema de Atencion al Consumidor financierg,
guJe se llevaron a cabo en periodicidades anteriores, la OFCIN evidencia que el proceso
GESTION DEL SAC no tiene planes de mejoramiento por proceso propuestos en revisiones
2€ periodos anteriores,

13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo evigenciado por la Oficina de Control Interno de CAJA HONOR, se
Cbserva que el proceso misional GESTION DEL SAC, cumple con lo dispuesto en la ley 1328
de 2008 y la Circular Externa 015 de 2010 proferida por la Superintendencia Financiera de
Zolembia.

Atentamente

 —

MARTHA CECI{IA/MORA CORREA
Jefe Oficing de Lontrol Interno
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NOTA

LAS PAGINAS 54, 59 Y 60 DEL
PRESENTE INFORME DE AUDITORIA,
NO SE PUBLICAN POR CONTENER
INFORMACION SENSIBLE DE
ACUERDO CON LOS ARTICULOS 18Y
21 DE LA LEY 1712 DE 2014.

EN EL EVENTO DE SOLICITAR
CONSULTA DEL  DOCUMENTO
COMPLETO, ESTE REPOSA EN EL
ARCHIVO FISICO DE LA OFICINA DE
CONTROL INTERNO DE CAJA HONOR.
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