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AUDITORIA SUVIP — GESTION DE COMUNICACIONES
INFORME No. 025 DE 2016

I. OBJETIVO GENERAL.

La Oficina de Control Interno de la Caja Promotora Vivienda Militar y de Policia, en desarrollo
de sus funciones constitucionales y legales, en cumplimiento del Programa de Auditoria
aprobado por el Comité de Auditoria afio 2016, adelantara una auditoria a los controles y
actividades del proceso de Gestion de Comunicaciones, en concordancia a lo establecido en
la Circular Externa No. 014 de 2009, modificada por la Circular Externa No 038 de 2009, de
la Superintendencia Financiera de Colombia.

II. ALCANCE.

La Oficina de Control Interno realizaré un seguimiento a los riesgos y controles descritos en
la matriz de riesgos por el area de Comunicaciones, teniendo en cuenta la normatividad
externa, C.E. 38 de 2009 de la SFC, y la normativa interna (procedimientos y caracterizacion
del proceso). A través del entendimiento del proceso, haciendo seguimiento a la trazabilidad
y verificacion de cifras e iniciativas expuestas. Lo anterior a fin de poder evidenciar aspectos
relevantes y planes de mejora en el Proceso de Gestion de Comunicaciones y demads
aspectos que se identifiquen; este analisis se realizara con fecha de corte al 30 de junio de
2016.

III. FUENTES DE INFORMACION

e Manual de Comunicaciones, versién No. 010 con fecha de aprobacion del 2015.

e Decreto No. 1900 de 2013 del Ministerio de Defensa Nacional, por el cual se modifica
la estructura de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, en la cual se
determina las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones.

e Resolucion No. 159 del 31 de marzo de 2016, por el cual se establece la estructura,
funciones v siglas de las dreas y grupos internos de trabajo de la Caja Promotora de
Vivienda y de Policia y se dictan otras disposiciones.

e Plan anual del area de comunicaciones correspondiente al afio 2016.

e Soportes de la administracién del portal WEB y la Intranet de la Entidad durante el
ano 2015 y el primer semestre del afio 2016.
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Informes de la ejecucién, informacién y comunicados de las oficinas enlace de las
Fuerzas Militares para el apoyo y cumplimiento de las metas estratégicas de vivienda
para el primer semestre del afio 2016.

Desarrollo y seguimiento de las redes sociales, encaminadas en fomentar la
participacion de los afiliados durante el primer semestre del afio 2016.

Estrategia de divulgacién de los modelos de atencién de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia afio 2016.

Programas de comunicacion a los empleados nuevos y antiguos, las cuales contienen
el eslogan, su uso y el alcance que se pretende conseguir por parte de la entidad.

Material promocional utilizado por el area de comunicaciones y diferentes areas de

la entidad (volantes, afiches, pendones, almanaques, libretas y carpetas),
correspondiente al afio 2016.

Soportes referentes a la participacién de la entidad en los servicios al ciudadano por
parte del Departamento Nacional de Planeacion (DPN), para el afio 2016.

MARCO LEGAL

Dentro de la evaluacién al marco legal, la Oficina de Control Interno realizara una lectura a
la normatividad descrita por la Superintendencia Financiera de Colombia y la Constitucion
Politica de Colombia entre otros.

Normatividad Externa:

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen las normas para el ejercicio del Control
Interno en las Entidades y Organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”.

Circular Externa No. 52 de 2007 de la Superintendencia Financiera de Colombia.
"Requerimientos minimos de seguridad y calidad en el manejo de la informacién a

través de medios y canales de distribucién de productos y servicios para el cliente y
usuarios”.

Ley 1266 del 30 de diciembre de 2008 “Por medio de la cual se dictan las
disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la informacion
contenidas en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia,
comercial de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones”.
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Ley 1273 del 5 de enero de 2009 “Por medio del cual se modifica el Cédigo Penal y
se crea un nuevo bien juridico tutelado denominado - De la Proteccién de la
Informacién y de los datos — y se preservan integramente los sistemas que utilicen
las tecnologias de la informacidn y las comunicaciones, entre otras disposiciones”.

Normatividad Interna

¢ Resolucién No. 159 del 31 de marzo de 2016, por el cual se establece la estructura,
funciones y siglas de las areas y grupos internos de trabajo de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones.

e Resolucién No. 261 del 19 de mayo de 2016, por la cual se crea y organiza el comité
editorial de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

V.

METODOLOGIA

En cumplimiento de las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGA), se lievaran
a cabo actividades correspondientes a pruebas de caracter aleatorio tales como:

Entendimiento y andlisis del plan de accién a desarrollar por parte del proceso
Gestién de Comunicaciones afio 2016.

Verificacion del presupuesto asignado para la ejecucion por parte del area de
Comunicaciones.

Validacién de los indicadores que miden el cumplimiento de las metas e iniciativas
estratégicas del proceso.

Analisis de los riesgos identificados para el proceso de Gestién de Comunicaciones y
la efectividad de los controles.

Evaluacion de los listados y/o registros de los afiliados que utilizan los medios de
comunicacion para conocer los proyectos de vivienda y modelos utilizados por la

Entidad.

Verificacién en el cumplimiento de los procedimientos realizados por el rea en la
gestidn de los medios de comunicacion (intranet, pagina web y redes sociales).

Evaluacidn y verificacion de la participacion por parte de la Entidad en las actividades
suscritas por la Participacién Ciudadana.
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o Verificacién de los estudios de mercado sobre las tendencias y gustos de los afiliados
respecto a los servicios que presta La Caja Promotora de Vivienda y las ofertas
inmobiliarias.

o Validacién de los mecanismos de distribucion de impresos y material informativo.

e Valuacién de los mecanismos de monitoreo radio, prensa, Teléfono, pagina web y
redes sociales.

» Verificacion de los estudios por parte del area de Comunicaciones, los cuales estan
encaminados a la evaluacién del impacto en las campafias emprendidas por la
Entidad.

o Verificacion de las estrategias de impacto en las Redes Sociales.

VI. RESULTADOS DE LA EVALUACION

Aplicacion de Normas

Dentro de la normatividad interna y externa aplicable al area de Comunicaciones en relacién
a sus procesos, la cual esta expuesta por los entes de vigilancia y control y la alta Gerencia,
la Oficina de Control Interno realizd una verificacién de la misma, a fin de poder identificar
el cumplimiento y su implementacién dentro del el manual.

Entre la normatividad externa se evidencia la ley estatutaria No. 1266 del 31 de diciembre
de 2008, por la cual se dictan disposiciones generales correspondiente al habeas data y se
regula el manejo de la informacidn contenida en bases de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros; se dictan otras
disposiciones.

Dentro del Manual de Comunicaciones se evidencia el decdlogo de principios de la
comunicacion pulblica en el sector defensa. En el cual se resalta la veracidad, oportunidad,
precision, coordinacién, claridad, verificacién, credibilidad, responsabilidad, eficacia Y
transparencia de la informacidon. Los anteriores principios, sefialan directamente los

lineamientos descritos en la ley para el aseguramiento y divulgacién de la informacion
susceptible. '

En la normatividad descrita por la Superintendencia Financiera de Colombia, se describen
los requerimientos minimos de seguridad y calidad en el manejo de la informacién a través
de medios y canales de distribucion de productos y servicios para los clientes y usuarios, la
Oficina de Control Interno realizé una verificacion de la aplicacion de la norma dentro de la
Entidad.

En el Manual de Comunicaciones se definen en su capitulo V, las partes interesadas la cual
se encuentra dividida en dos categorias (Informacion Primaria e Informacién Secundaria),
los cuales se encuentran alineados bajo el modelo estandar de Control Interno MECI. Asi
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mismo, en el capitulo XII — "Comunicacion de Cara a los Afiliados’ se resaltan las
comunicaciones que maneja la Entidad sobre los beneficios y servicios que brinda, estas
comunicaciones tienen canales especificos como son los medios institucionales y se apoyan
en los medios de las Fuerzas Militares y de Policia Nacional.

Como normatividad interna el area de Comunicaciones en sus procesos SUVIP — Gestion de
Comunicacion se basa en las resoluciones No. 159 del 31 de marzo de 2016 y 261 del 19
de mayo de 2016, en las cuales se establece la estructura, funciones y siglas de las areas y
grupos internos y la creacién del comité editorial de la Caja Promotora de Vivienda Militar.

La OFCIN realiz6 una descripcién de las funciones del drea de Comunicaciones siendo las
mas relevantes:

- Formular y desarrollar el plan de comunicaciones de la Entidad, a través de los
diferentes canales interinstitucionales, internos, externos o de comunicaciones.

- Proponer, implementar y desarrollar estrategias, acciones y mecanismos de
promocion, divulgacién e informacion de los productos y servicios de la entidad para
el afiliado, a través de los medios de comunicacion institucionales, plblicos y/o
privados. '

- Desarrollar estrategias de impacto en redes sociales para fomentar la informacién
de los afiliados.

- Ejecutar las politicas de comunicacién interna y externa, formuladas por la alta
Gerencia.

- Disefiar, mantener y actualizar la pagina web y otras herramientas de la Entidad con
el propésito de dar a conocer los diferentes modelos y proyectos de solucién de
vivienda.

- Convocar y coordinar el Comité Editorial para definir los lineamientos en la
publicacion de los impresos de la Entidad.

La revision por parte de la Oficina de Control Interno de las funciones del area de
comunicaciones se verificara en el transcurso de la auditoria programada.

Por resolucién No. 261 del 19 de mayo de 2016, emitida por la Gerencia General, se cred el
Comité Editorial de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, el cual se encuentra
integrado por los siguientes funcionarios los cuales actdan con voz y voto. Ver Imagen
No. 01,
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Por la cual se organiza el Comité Editorial de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia .

a) Subgerente de Vivienda y Proyectos, quien lo presidira.
b) Jefe Area de Técnica de Vivienda y Proyectos.

c) Jefe Area de Comunicaciones.

d) Jefe Area Sistema de Atenclidn a Consumidor Financiero
e) Lider Grupo de Divulgacién y Promocion.

) Lider Grupo de Mercadeo

g) Lider Grupo Planeacion y Evaluacion de Proyectos

h) Lider Grupo de Supervisién de Proyectos

) Lider Grupo de Fondo de Solidaridad

j) Periodistas del Area de Comunicaciones

k) Disefiadores Graficos Area de Comunicaciones

) Web master Area de Comunicaciones

m) Asistencial Area de Comunicaciones

Imagen No. 01 — Tomada de la Resolucion No. 261 del 19 de mayo de 2016, por la cual se organiza el Comité Editorial de la

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

Dentro de las funciones descritas para el comité Editorial se tienen designados los
siguientes:

Presentar temas a desarrollar en las ediciones de la revista Notivivienda y boletin
interno, evaluarlos y definirlos de acuerdo a las politicas de edicién.

Establecer cronograma de actividades para asegurar un adecuado seguimiento a los

impresos revisados y asi cumplir con los tiempos de impresidn de acuerdo al plan de
Comunicaciones.

Establecer el nimero de proyectos inmobiliarios que se deben promocionar en la
revista Notivivienda.

Realizar control de calidad sobre el material publicado.

Fijar las politicas generales relacionadas con los procesos editoriales, como solicitud
de publicaciones, legalizacién, edicién, correccion de estilo, disefio, gréfico,
produccién, distribucion, divulgacion y promocion.

Informar al Gerente General de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
sobre los asuntos tratados en el Comité para su respectiva aprobacion.

Se realizaran sesiones por parte del comité por lo menos cada tres (3) meses de

manera ordinaria y de forma extraordinaria cada vez que las circunstancias lo
ameritan.

La revisién en el cumplimiento de las obligaciones por parte del Comité Editorial, se evaluara
en la auditoria al proceso Gestion de Comunicacién por parte de la OFCIN.

ASPECTOS RELEVANTES

Dentro de la caracterizacién del proceso el Area de Comunicaciones define su objetivo, el
cual estd encaminada a fortalecer la imagen institucional a través de estrategias que
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permitan garantizar la difusidn de productos y servicios a los grupos de interés como aporte
al cumplimiento de los objetivos institucionales.

El alcance del objetivo se inicia con la participacion en la formulacién de estrategias
institucionales en materia de comunicacion, para su posterior ejecucion vy finaliza con la
difusion de la informacién a los afiliados y beneficiarios a través de los canales de
comunicacion.

PLAN DE COMUNICACIONES

Dentro de las funciones adscritas al Area de Comunicaciones en la resolucién No. 159 del
31 de marzo de 2016, gestiona el desarrollar el Plan de Comunicaciones de la Entidad, a
través de los diferentes canales institucionales, internos, externos o de comunicacién
masiva.

Realizada la revisién por parte de la OFCIN, se evidencia el plan de comunicaciones 2016,
en el cual se describen los propdsitos mas importantes para el area, segin informe el
objetivo es fortalecer sus procesos comunicativos para incrementar la credibilidad entre sus
diferentes publicos y obtener su apoyo irrestricto en la bisqueda del cumplimiento de la
mision institucional. Este propdsito pretende impactar, conocer y acercarse al pdblico interno
y externo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

Dentro del plan de comunicaciones el &rea describe los objetivos generales de
comunicaciones, los cuales buscan fortalecer la imagen institucional a través de estrategias
que permitan garantizar la difusién y promocién de productos y servicios a los grupos de
interés. Dentro de los cuales estan:

e Promover y difundir los servicios y productos que ofrece la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia a los afiliados.

e Contribuir al cumplimiento de las metas estratégicas de vivienda, incentivado a los
afiliados para que accedan a una vivienda propia a través de los modelos de atencién
que ofrece la Entidad.

» Contribuir al posicionamiento de la Caja como entidad que aporta al cumplimiento
de las metas del Gobierno Nacional en materia de vivienda con transparencia en su
gestion.

» Posicionar la imagen de Caja Honor entre los diferentes publicos de la institucién.

e Dar a conocer la labor de Responsabilidad Social Empresarial y Compromiso de la
institucién con los héroes.

Dentro de las diferentes actividades descritas en el plan de comunicaciones se evidencia el
plan de comunicacién externa, la cual estd conformada por vallas, publicaciones
institucionales, portal web, redes sociales, TIC’S, manejo de pautas publicitarias en medios
de comunicacién de las Fuerzas y pautas radiales.

SPUE:
P |
Plan de
comunicaciones 20
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La Oficina de Control Interno realizé una verificacion del plan anual de comunicaciones 2016,
el cual fue presentado por la Coronel, Ing. Civil Jhon Italo Camberos Diaz — Subgerente de
Vivienda y Proyectos y aprobado por el Comité Editorial. La ejecucién del mismo se evaluara
dentro de la auditoria al proceso Gestion de Comunicaciones.

Teniendo en cuenta el objetivo y el alcance del Area de Comunicacién los cuales se
encuentran encaminados a la difusién de productos y servicios, la difusion asertiva de la
informacién a los afiliados y beneficiarios a través de los canales de comunicacion. La Oficina
de Control Interno, realizd una evaluacion de las comunicaciones de cara a los afiliados.

MANUAL DE COMUNICACIONES

En el Manual de Comunicaciones, en su numeral XII — Comunicaciones de Cara a los
Afiliados, en el cual se describen los beneficios y servicios que brinda, los modelos de
solucién de vivienda y trémites a seguir, también se les brinda informacion sobre la gestion
institucional. Los canales de comunicacién utilizados por la Entidad son los medios

institucionales y se apoyan en los medios de las Fuerzas Militares y de Policia Nacional.

En los cuales se desarrollan campafias publicitarias, comunicados, articulos, los cuales son
divulgados en los diferentes medios. La OFCIN realizé la verificacion de la informacion
publicada en los medios institucionales los cuales se encuentren actualizados al 30 de julio
de 2016.

Para los medios institucionales, la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia cuenta con
los siguientes medios:

o Revista Trimestral Notivivienda

Dentro de la documentacién suministrada por los funcionarios del Area de Comunicaciones,
se evidendia la gufa para la elaboracion de la revista Notivivienda, lo anterior con el fin de
que su promocién y divulgacién sea efectiva.

La OFCIN, realizé una evaluacién de la gufa para la elaboracién de la revista procediendo a
verificar la oportuna publicacién (la cual debe ser de manera trimestral), sus lineamientos
de ejecucién, alcance, documentos y recursos relacionados, su distribuciéon y medicién de
impacto.

Teniendo en cuenta que a la fecha de la auditoria se encuentra publicada la edicion No. 54,
la cual corresponde al II trimestre (abril a junio), del afio 2016 se realizd la evaluacion de
los lineamientos descritos en la guia de la siguiente manera:

Observacién
En la pagina No. 04 "editorial", se evidencia los
requerimientos de la Gerencia General,
En las paginas No. 14 a la 22, se encuentran a
NtUmero de proyectos a promocionar OK disposicion los proyectos a promocionar en las
diferentes ciudades.
Tema central elegido por el comité oK Se realiza la revision del acta No. 02 por parte
editorial del Comité Editorial del afio 2016, en los cuales

Lineamientos de Ejecucion

Requerimientos de la Gerencia General OK
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.. Lineamientos de Ejecucion

Observacion

se identificaron cuatro (4) articulos como temas

principales elegidos. Los mismos se encuentran
inmersos en las paginas No. 10, 12, 14 y 48 de la
revista NOTIVIVIENDA.

Los articulos periodisticos no mayores a
dos cuartillas

OK

Se evidencia el articulo periodistico realizado al
general Jorge Hernando Nieto Rojas, el cual no
supera las dos cuartillas designadas P4g. No. 10

Proyecto nuevos de Vivienda inscritos
ante la Entidad con foto y caracteristicas
técnicas

OK

Los proyectos ofertados en la revista se
encuentran con fotos y las dimensiones como
las caracteristicas de cada uno de los inmuebles.

Espacio para el Fondo de Solidaridad

OK

En la pagina No. 50, se evidencia un espacio
para el Fondo de Solidaridad designado como
"HEROES", en el cual se pone a consideracién
los proyectos de vivienda asociados a diferentes
ciudades.

Pautas publicitarias

NA

NA

Por disposicion de la Gerencia General, se
solicita detener las pautas publicitarias
preferidas por algunas constructoras debido a
que se encuentra en analisis el costo o beneficio
de las mismas.

Apartado de entretenimiento (sopa de
letras, crucigrama o sudoku)

NO

Realizada la verificacidn de la revista no se
evidencian apartados de entretenimiento tales
como sopas de letra, crucigramas o sudoku para
generar la interaccidn con los afiliados.

Oportunidad de Mejora No. 01

Realizada la revision de los lineamientos de ejecucién para la publicacion de la revista
"NOTIVIVIENDA”, descritos en la guia de elaboracién, la OFCIN evidencia el cumplimiento
en los mismos. Sin embargo, en la edicién No. 54 no se identificaron contenidos o apartados
de entretenimiento tales como sopas de letras, crucigramas o sudoku, los cuales estan
encaminados a generar una interaccién con los afiliados. Si bien, dentro de la revista se
evidencia la historieta de “Capitan Honor”, la misma no se refleja dentro de la guia como
un aparte de entretenimiento a los afiliados. Esta situacién genera un incumplimiento con
los lineamientos descritos y aprobados por la Gerencia General en la Guia "Elaboracion
Revista Notivivienda”,

Se sugiere, que el Area de Comunicaciones aplique o actualice lo establecido en la guia para
la elaboracién de la revista "NOTIVIVIENDA”, teniendo en cuenta que el objetivo general de
la misma es dar los lineamientos para el desarrollo de la revista, lo anterior con el fin de
cumplir con la regulacién interna.

Los articulos contenidos en la revista NOTIVIVIENDA, expuestos en la edicién No. 54 (abril
a junio), fueron informados y discutido por el Comité Editorial del afio 2016 No. 02 con fecha
del 06/04/2016. Ver Imagen No. 02
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Imagen No. 02 — Tomada del Acta, Comité Editorial Emision NOTIVIVIENDA No. 54

Realizada la revision del acta y el Comité Editorial del afio 2016, se evidencia el
involucramiento de las dependencias que intervienen en el proceso de elaboracion de la
revista, Gerencia General, Subgerencia Atencidon del Afiliado, Promocion y Divulgacion,
Mercadeo, Web Master Caja Honor, entre otras.

Para el desarrollo de la revista, la guia genera diferentes aspectos los cuales tienen como
objetivo promocionar los proyectos de vivienda registrados ante la entidad para promoverlos
entre los afiliados. La Oficina de Control Interno realizé una verificacion del cumplimiento
de los mismos sin identificar desviaciones o inconsistencias significativas.

La publicacion y distribucién es generada por el area de Comunicaciones a los diferentes
puntos de atencidn y las oficinas enlaces, lo anterior permite que los afiliados que visiten
las oficinas puedan obtener un conocimiento de los proyectos de vivienda suscritos, de igual
manera en la pagina web de la Entidad, en la seccion sala de prensa se encuentra el link
"Revista’; donde los usuarios pueden mirar de una manera mas &gil (sin necesidad de
trasladarse a la Entidad), los articulos, proyectos de vivienda que ofrece la entidad vy las
ofertas propuestas por el Fondo de Solidaridad (héroes). Ver Imagen No. 03
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Imagen No. 03 — Tomada de la pagina web, hitos.//www.calahonor.qoy.co/Paginas/default.aspx Ediciones maés recientes,
Revista NOTIVIVIENDA
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Oportunidad de Mejora No. 02

Dentro de la herramienta ISOLUCI(')N, el proceso Gestién de Comunicaciones tiene como
tipo de documento la publicacion de la revista “NOTIVIVIENDA”, con cédigo LMD-CO-NA-
PU-001 con fecha de aprobacion y creacién del 06 de junio del 2016, para la consulta y
conocimiento de los funcionarios y contratistas de la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia. Sin embargo, el mismo presenta errores los cuales impiden la visualizacién de la
revista en el listado maestro de documentos propuesto por el Area de Comunicaciones.

Se recomienda al Area de Comunicaciones y al Grupo de Promocién y Divulgacion, realizar
una verificacién de todo el listado maestro de documentos a fin de poder identificar los
errores del caso y comunicarlos al Area responsable para su reparacién y efectivo
funcionamiento. Ver Imagen No. 04
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Imagen No. 04 — Tomada de/ aplicativo ISOLUCIéNv3, proceso Gestion de Comunicaciones link publicaciones

o Portal Web Institucional

Otro de los medios institucionales utilizados por la Entidad es el portal web institucional, el
cual es una de las herramientas principales utilizada por la Entidad, en funcién de comunicar
a sus afiliados, funcionarios y demds partes interesadas sobre sus beneficios, noticias,
eventos, informacion de interés y demas servicios que brinda la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia Nacional.

Dentro del portal web, el Area de Comunicaciones suministra informacién para conocimiento
de sus partes interesadas tales como: Misién y Visidn, Perfil de la Gerencia General,
Directorio, Politicas, Naturaleza, Funciones, Equipos de trabajo, Organigrama, Resefia
Histdrica Cédigo de Buen Gobierno, Cédigo de Etica y Puntos de Atencién. Ver Imagen
No. 05
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Imagen No 05 pagina web tomada de la internet link https.//www, cazahonor gov co(Pag/nasgdefau/t aspx

Realizada la revision por parte de la OFCIN sobre el portal web institucional se identificé que
la informacidn descrita en la pagina se encuentra actualizada y vigente al afio 2016.

Oportunidad de Mejora No. 03

La linea Blog del link “Sala de Prensa”, se encuentra desactualizada registrando como Gltima
fecha de actualizacién el 22 de julio de 2015, esto podria generar desconocimiento por parte
de los afiliados y partes interesadas, los cuales quieran interactuar activamente con sus
comentarios y opiniones sobre los temas en el Blog. Ver Imagen No. 06

Adicionalmente genera un incumplimiento en las funciones definidas en la resolucién No.
159 del 31 de marzo de 2016, en su articulo nueve (9) paragrafo siete (7) el cual se describe
(Disefiar, mantener y actualizar la pagina web y otras herramientas de la entidad con el
propdsito de dar a conocer los diferentes modelos y proyectos de solucion de vivienda).

Se recomienda al Area realizar la actualizacién de la pagina web en cada una de sus lineas
a fin de poder otorgar a los afiliados y partes interesadas la informacién de la manera mas
actual y asi dar cumplimiento con las disposiciones propuestas por la Gerencia General en
su resolucién No. 159 del 31 de marzo de 2016.

Pagina 12 de 23



Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

r v de Policia cumple

Ultima fecha de
actualizacion 22
de julio de 2015.

CoOManIarnos recientes

Archivos
R e -

Imagen No. 06 - Link Blog tomado de la pagina web https.//cvimpo.wordpress.com/

o Revista Aniversario

Cada afio la Entidad realiza la celebracion de su aniversario, debido a esto se genera la
publicacion de la revista por el aniversario. Para el afio 2016 se celebraron los 69 afios de
la Caja Promotora de Vivienda y de Policia, en el contenido de la revista se evidencian los
nuevos modelos de solucién de vivienda, articulos de parte de miembros de las Fuerzas
Militares y Policia, en los cuales envian muchas felicitaciones por el proceso que desarrolla
Caja Honor en el otorgamiento de soluciones de vivienda a sus afiliados.

Realizada la revision por parte de la OFCIN de la publicacién de la revista correspondiente
a los 69 afios de la Entidad, se obtuvo evidencia de la divulgacion y conocimiento de los
. funcionarios y afiliados. Ver Imagen No. 07

T B B = e e i o s Rl P o e

Imagen No. 07 — Revista Aniversario No. 69, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
e Redes Sociales
Existe un manual para el uso de las redes sociales de la Caja Promotora de Vivienda

Militar y de Policia, en el cual se establecen politicas de contenido, recomendaciones
basicas, interactividad con el usuario y seguimiento constante.

La Oficina de Control Interno evidencié que el Area de Comunicaciones, realiza una

estrategia constante para la utilizacién de las redes sociales, lo cual permite una mayor
interaccidn de las partes interesadas. Imagen No. 08
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Realizada la solicitud al area de Comunicaciones y segln informacién suministrada por la
Profesional Especializada, los seguidores de las redes sociales mes a mes han venido
generando un incremento significativo lo que denota el interés que generan los articulos
expuestos. Imagen No. 09

{ No, Total de Seguldores 1

|Facebook  JTwiitne [instaprasn_ |Youtube |

TWITTER

NG Totat e Seguidorrs 3800 BNo Tetvds Sepidores

YOUTUBE

N Tot! de eguideres

Imagen No. 09 Estad/sﬂcas de sequidores redes sociales, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia tomada del
informe Gestion de Comunicaciones.

Se evidencia el seguimiento que realiza el proceso de Gestion de Comunicacion a las
preguntas e inquietudes de los afiliados y seguidores de redes sociales, generando
respuestas efectivas a cada una de ellas. A 30 de junio de 2016 se resolvieron cuatrocientas
sesenta y nueve (469) preguntas o inquietudes en redes sociales.

, ' . Consultas :* Consultas sm

RED SOCIAL ~ NodeConsultas  lecueltas || responder.
Facebook 436 , 431 5
Twitter 33 33 0
TOTAL 469 464 5
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Oportunidad de Mejora No. 04

Realizada la revisién de las bases de datos de las redes sociales (Facebook y Twitter) por
parte de la Oficina de Control Interno, a fin de evidenciar las respuestas a cada una de las
preguntas o inquietudes generadas por los afiliados a la Entidad, durante el primer semestre
del afio 2016 se identificd que de un total de 469 consultas quedaron pendientes de
respuesta cuatro (4).

RED
SOCIAL FECHA PREGUNTA RESPUESTA MODELO
Facebook | 16 de mayo Buen dia se tiene programada alguna jornada en la-rssum?
Facebook | 23 de mayo T r teléfono Vivienda Leasing

Muy buenas tarde me qustaria_comunicarme con un_asesor x favor

Facebook | 27 de mayo este es mi profesional

Vivienda Leasing

Buenas tarde cm hago_para comunicarme CORn _Un asesor para una

mil gracias

Facebook | 27 de mayo | asesoria mi # mi hombre es Vivienda Leasing

_Buenas_tardes mi nombre es GUST "7
i soy retirado de la policia nacional con asignacion de
‘retiro, quiero saber si tengo algdn beneficio en este ente, porque
pregunto porque a mi me llega un extracto de cuenta personal de
_vivienda ndmero 01-267153-0; con nimero de cuotas aportadas
Facebook | 16 de junio--l- . regimen1991; tasas de interés 0,5; saldo inicial ahorros__

‘ » ingresos 0.00;egresos 0.00; nuevo sal

también dice que si ya cumplié 1otas de aporte 1o invita a
solucionar su vivienda; deseo que me explique qué tengo que hacer

para solucionar el problema de vivienda gracia por su tiempo y

muchas bendiciones.

Lo anterior genera un incumplimiento en los lineamientos descritos en el Manual de Redes
Sociales de Caja Honor en su numeral No. 4.3 "“Interactividad con el Usuario”, donde se
resalta que es fundamental responder todos los comentarios internos y externos de los
usuarios que escriben en las redes sociales a la mayor brevedad. Sin dejar ninguno de los
mismos sin su respectiva respuesta (incluyendo los negativos), lo anterior a que esto podria
generar una mala imagen a la Entidad.

Se sugiere, que el Area de Comunicaciones verifique de manera permanente cada una de

las redes sociales, a fin de poder identificar en las bases de datos las preguntas, sugerencias
0 comentarios sin respuesta.
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INDICE SATISFACCION AFILIADOS

Dentro de la informacién primaria, el Manual de Comunicacién define que los indices de
satisfaccion pueden medirse con base en el registro de peticiones, quejas y reclamos que
se evallian y procesan, lo cual permite adelantar planes de mejora los cuales deben ser
comunicados tanto interna como externa. Por lo anterior, la OFCIN realiza una verificacion
de la pagina web de la Entidad a fin de identificar la publicacién en relacién a los indices de
satisfaccion de los afiliados a 30 de junio de 2016.

Dentro del informe suscrito en el segundo trimestre del afio 2016 “Informe Indice de
Satisfaccion Caja Honor" publicado en la pagina web por la oficina del SAC y ATF, en el cual
se relaciona la calificacién con un indice de satisfaccion por parte de los usuarios promedio
del 4,5 la anterior calificacion sitia en un nivel adecuado de satisfaccién por los usuarios.
Ver Imagen No. 10
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Imagen No. 10 — Tomada del Informe Z7d/’r:e de Satisfaccion Caja Honor, Suministrado por el Area de Comunicaciones

Realizada la verificacidon de los indices de satisfaccion y de calificacion variable (Contac
Center, Quejas y Reclamos, Infraestructura, Biometria y Orientacién General), suministrados
por el Area de Comunicacién, la OFCIN obtuvo evidencia suficiente de la publicacion del
informe con los requerimientos necesarios en la pagina web vy la calificacién cumple con los
estandares adecuados en la atencidn y satisfaccion de los Afiliados y partes interesadas.

IMAGEN CORPORATIVA

EL Area de Comunicaciones dentro de la documentacién descrita para el proceso Gestion de
Comunicaciones, tiene el manual Imagen Corporativa, el cual tiene como objetivo
determinar la identidad de una imagen, generado por elementos visuales como la marca,
color, tipografia, diagrama y sus formas.

Dentro de los elementos de la marca se describe que es fundamental circular todos los
detalles en el uso y la aplicacién de la marca, lo anterior con el fin de poder proyectar una
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identidad coherente de manera disciplinaria, ordenada y consistente (simbolo, nombre,
eslogan).

o Logo Permitido

La aplicacion del logo Unicamente se puede utilizar en la ropa, fachada y en casos
relacionados con comunicaciones se utiliza como marca de agua, la OFCIN realizé la
verificacién en la utilizacidn del logo dentro de la Entidad, identificando la marcacién de los
elementos de Caja Honor. Ver Imagen No. 11
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Imagen No. 11 — Informe tomado Marcacion Piezas Caja er/'a/ P para re ” estid V
Comunicaciones.

Asi mismo, se obtuvo evidencia de la utilizacién de los colores permitidos, en los
comunicados, fachada, pendones y puntos de atencién. Ver Imagen No. 12

I
[
Imagen No. 12 — Eslogan de Caja Honor en los cua

frd ] - LSRN BN OIS U WOV,

dernos institucionales

e Aplicacion de lIa Marca

Dentro de la expedicidn del Logo, la Entidad ha definido los colores en la arquitectura de
marca para cada una de las unidades de negocio (vivienda, héroes, siempre soldados, fondo
de apoyo, futuro), los cuales son utilizados en cada uno de las comunicaciones (Revista
Notivivienda, Folletos, Pagina Web). Ver Imagen No. 13
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Imagen No. 13 — Aplicacion de la Marca y Colores Institucionales para los Modelos en Soluciones de Vivienda.

Teniendo en cuenta los procedimientos descritos en el manual de imagen corporativa, la
Oficina de Control Interno realizé una verificacion a los contenidos en las diferentes unidades
de negocio sin evidenciar incumplimientos en el proceso de Gestién de Comunicaciones en
el desarrollo y aplicacion de la marca.

e Utilizacion del Eslogan y Filosofia

Dentro del Manual de Comunicacion en su numeral No. 7 se describe el eslogan vy la filosofia
autorizados y aprobados para el acompafiamiento en la divulgacion de la informacion interna
y externa.

El eslogan es la frase o conjunto de frases que permiten difundir de una manera clara y
contundente el enfoque de la entidad. La OFCIN evidencié que el eslogan utilizado por la
entidad es "BIENESTAR Y EXCELENCIA”, el cual se debe utilizar en la moneda de la
entidad y en el pie de pagina de los formatos controlados. Sin embargo, realizada la revisién
de algunos formatos controlados se evidencia que el eslogan no se esta teniendo en cuenta
dentro del pie de pagina de algunos formatos controlados. Ver Imagen No. 14

Oportunidad de Mejora No. 05

La OFCIN, realizé una revision del eslogan el cual se debe utilizar en la moneda de la entidad
y en el pie de pagina de los formatos controlados; sin embargo, realizada la revision de
algunos formatos controlados se evidencia que el eslogan no se estd teniendo en cuenta
dentro del pie de pagina de algunos formatos controlados.

Se recomienda, realizar una campafia informativa por parte del Area de Comunicaciones en
coordinacién con la OAPLA para la implementacion del eslogan como pie de pagina de los
formatos controlados (internos y externos), teniendo en cuenta lo establecido en el Manual
de Comunicaciones en su numeral siete (7), lo anterior a fin de dar cumplimiento a los
lineamientos descritos en el manual los cuales buscan alinear a los funcionarios con el
enfoque de la Entidad.
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Imagen No. 14 — Formatos Controlados Actuaciones Judiciales y Consentimiento Fotografia, Audio y Video

La Entidad adopt6 como filosofia de trabajo "EDIFICAMOS SUENOS”, a cual busca que
cada uno de los funcionarios de la Caja Promotor de Vivienda Militar y de Policia brinde lo
mejor de si mismo en cada una de las labores diarias que se desempefia en favor de los
afiliados. El mismo se simboliza con una flor conformada por cuatro (4) corazones, cada uno
con un color que identifica a las Fuerzas Militares y Policia Nacional.

La filosofia se debe utilizar en piezas gréaficas y material promocional que desarrolla la
entidad, tales como afiches, pendones, almanaques, libretas y carpetas. Realizada la
utilizacion del mismo por parte de la OFCIN se realizé la revisién de los manuales, folletos,
revistas (NOTIVIVIENDA), almanaques y pendones, identificando que los mismos presentan
la flor que simboliza la filosofia aprobada por la Gerencia General. Ver Imagen No. 15

- CHAPROVCTORADEVVENDAMLTARYPOLCK - , ’ PARAPETIONESQUEJS YRECANGS
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Centro de Conracto 2l Cidadano: (1518 8605 - E CORAZEN NOTFCACIONES JUDICIALES

- Unea pranusa. 01 8000 919429 . : ‘ noﬂﬁaclones.]udlclales@fa]ahonor.gm

Imagen No. 15 — Tomadas de la Pgina web de la Entidad y folletos utilizados para la divulgacion de las diferentes soluciones de vivienda.
CAPACITACION A LOS FUNCIONARIOS

Dentro de los lineamientos descritos en el Manual de Comunicaciones, se establece que
durante el proceso de capacitacién e induccién el drea de Talento Humano debe explicar el
mensaje, sus usos y alcance, correspondiente.
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La OFCIN obtuvo evidencia por parte del Area de Comunicaciones referente a las
capacitaciones de los funcionarios de la Entidad, identificando que las mismas se han venido
desarrollando en lo corrido del afio 2016 y comunicadas a la Gerencia General en el afo
2015. Ver Imagen No. 16
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Imagen No. 1 6 Llstados Control de Asistencias Eventos de (apacitacion

Realizada la verificacion de los formatos de control de asistencia eventos de
capacitacion/reunion — TH-NA-FM-005 y el memorando “£ntrega lista de asistencia
capacitacion”, con destino a la Gerencia General durante los afios 2015 y 2016
respectivamente. Ver Imagen No 17

Alca Ja'HOnor

Objetivo

Posicionar a Caja Honor como una Entidad que contribuye al bienestar de|
los afiliados y aporta al cumplimiento de las metas del gobierno en materia
de vivienda.

'magen No. 17 — Programa Capacitacion ﬁarca, suministrada por el Area de Comunicaciones

Se obtuvo evidencia de la gestién adelantada por el Area de Comunicaciones — Grupo de
Promocién y Divulgacién en relacion a los procesos de capacitacion de la marca, pagina
web, redes sociales y medios de comunicacién utilizados para otorgar un mejor bienestar
de los afiliados, partes interesadas y al cumplimiento de metas en el otorgamiento de
soluciones de vivienda.

MANEJO DE PAUTA PUBLICITARIA EN MEDIOS INSTITUCIONALES DE LAS
FUERZAS

Dentro de las funciones del Area de Comunicaciones, se establece el desarrollo de planes

de comunicaciones, a través de los diferentes canales interinstitucionales, internos, externos
o de comunicacion masiva.
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El Area de Comunicaciones realizd la gestién de notas periodisticas en los programas
institucionales (Vamos Colombia, Contacto e Insignia), los cuales estan encaminados en
difundir sobre los modelos de atencién. Ver Imagen No. 18

Imagen No. 18 ~ Entrevistas al Gerente General de la Entidad y Funcionarios Autorizados por parte de los medios de
comunicaciones de las Fuerzas Militares

Dentro de las pautas radiales el Area de Comunicaciones contempla distribuir veinte (20)
cufias diarias en las emisoras del Ejército, Armada y Fuerza Aérea, teniendo en concepto
de la marca de Caja Honor. Ver Imagen No. 19

Programas radiales

~|CajgHONOr

Emisora del Ejércite Emisora de la Armada Programa radial

Emisora EJército Emisora Armada

Imagen No. 19 - Pautar radiales a cargo de los funcionarios de la Entidad, emisoras Ejército, Armada.

De la misma manera, el Area de Comunicaciones realiza un cronograma de los programas
de radio para el afio 2016, la cual describe a detalle la fecha de emisién, el tema a tratar,
el vocero responsable invitado. El mismo fue elaborado por un profesional del rea, revisado
por el jefe del Area de Comunicaciones y aprobado por el Subgerente de Vivienda Y
Proyectos. Ver Imagen No. 20
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Imagen No. 20 — Cronograma Programas Radiales para el 2016 Autorizados
COMUNICACIONES PARA SITUACIONES DE CRISIS

El Area de Comunicaciones ha establecido politicas, principios y planes de accién para dar
una respuesta institucional al momento de afrontar una eventual crisis interna o externa, la
cual pueda afectar de forma negativa la imagen de la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia.

Para ello realizd un manual de Comunicaciones para situaciones de crisis, el cual tiene como
objetivo establecer planes de accidn para dar respuesta institucional al afrontar una eventual
crisis interna o externa, que pueda impactar de forma negativa la imagen de la Entidad.

Segln informacién suscrita por el Area de Comunicaciones, durante el primer semestre del
ano 2016 no se presentaron incidentes los cuales se tuvieran que catalogar o administrar
como situaciones de crisis, las cuales ameritaran un comunicado formal por parte de la
Gerencia General o alguno de los voceros autorizados.

La OFCIN verifico en la pagina web de la entidad, asi como en redes sociales y otros articulos
noticiosos e informacién de la intranet, sin evidenciar acciones negativas que afecten el
buen nombre de la Entidad y tengan que ser manejados por medio de un comunicado o
situacion de crisis.

VII. CONCLUSIONES

Realizada la auditoria programada correspondiente a la Gestion de Comunicaciones. La
Oficina de Control Interno, realizé una evaluacion a la normatividad, los procesos, riesgos y
controles descritos en la caracterizacion del Area de Comunicaciones, sin evidenciar
incumplimientos o reproceso los cuales interfieran con los objetivos estratégicos de la
Entidad, su misién o vision.
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Sin embargo, existen oportunidades de mejora las cuales se encuentran encaminadas a
mejorar los procesos realizados por el Area de Comunicaciones y Grupo de Promocidn y

Divulgacién.

Cordialmente,

Abg. Martha Cecili v Correa
Jefe Oficina de _.vén' Interno

Elaboré: Luis Miguel Joya Sanchez
Auditor (C) OFCIN
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