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INFORME DE AUDITORIA 038 DE 2016 EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL

SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO PRIMER
SEMESTRE 2016- CAJA HONOR-

Bogota, septiembre 29 de 2016

Sefior General RA

LUIS FELIPE PAREDES CADENA

Gerente General

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa

Asunto: Informe de Auditoria 038 de 2016 Evaluacion y Seguimiento al

Sistema de Atencién al Consumidor Financiero I 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 la SUAOP- Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA
HONOR en cuanto las estrategias para la identificacién, medicién, monitoreo 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 Atencidn ~al Consumidor Financiero de CAJA HONOR,
tiene como finalidad verificar que el Area de Sistema de Atencidén al Consumidor
Financiero de la Entidad, dé cumplimiento a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009; La
Circular Externa 15 de 2010, la Circular Externa 038 de 2009 incorporada por la
Circular Externa 029 de 2014, todas proferidas por la Superintendencia Financiera
de Colombia, asi como lo dispuesto en el Manual SAC y 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 primer semestre de 2016, de las que se selecciond una
muestra aleatoria representativa.

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
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préctica de las pruebas de auditoria usando Jas técnicas o procedimientos
seleccionados por el equipo auditor, asi como documentar las evidencias que
sustentaran el informe respectivo”, por lo tanto, para llevar a cabo la auditoria que
se presenta en el informe, la Oficina de Control Interno estudidé previamente el
proceso y los procedimientos al interior del SAC, posteriormente solicité por correo
electrénico al ARSAC la relacién de Peticiones, Quejas, Reclamos y tutelas
presentadas por los afiliados durante el primer semestre de 2016, los informes de
logros, indicadores de gestién y otros documentos elaborados por el proceso
GESTION DEL SAC durante el mismo periodo, realizé visita in situ Y entrevista con
la jefe del &rea para conocer el proceso v las actividades que se desarrollan dentro
del mismo.

4., MARCO LEGAL

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

4.1 Normatividad Exdterna

o Constitucién Politica de Colombia, Articulo 20, derecho de informacién,
Articulo 23 derecho de peticidn, Articulo 335 Actividad Financiera

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

o Ley 1328 de 2009 “"Por /a cual se dictan normas en materia financiera, de
seguros, del mercado de valores y otras disposiciones” capitulo III

o ley 1427 de 2011 “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” articulo 8, deber de las
autoridades de suministrar informacién al publico y articulo fodas /as
personas; Articulo 13 Derecho de peticion ante autoridades;

o Ley 1581 de 2012 "Por la cual se dictan disposiciones generales para I3
proteccion de datos personales” Articulos 2, 8,9, 12,14, 15.

o Ley 1712 de 2014 “Por medjo de la cual se crea la Ley de Transparencia y
ael Derecho de Acceso a /a Informacion Pdblica Nacional y se dictan otras
disposiciones” Articulo 11 numeral e.

o (Circular Externa 015 de 2010 numeral 5.4.3- Superintendencia Financiera de
Colombia-

o Circular Externa 038 de 2009, Sistema de Control Interno en las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia.

e Circular Externa 029 de 2014 Capitulo II, Titulo III, Parte I numerales 1,
2,3,4 Superintendencia Financiera de Colombia.
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4.2. Normativa Intema

o Resolucidn 159 de 2015, por la que se establece la estructura, funciones y
siglas de las Areas y los Grupos internos de la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones.

o Manual Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- Versidn 4- Actualizado
el 26 de junio de 2015.

o Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros Cédigo
GS-NA-PR-001 versién 05 del 9 de marzo de 2015

e 11 Formatos para efectuar notificacién personal y por aviso a los afiliados,
controlar las PQRD, presentacién de PQRD, citacidn, y control de sugerencia,
cada una con su respectiva fecha de aprobacidn y version, registradas en el
Sistema ISOLUCION.

o8 gufas para atender las denuncias, las solicitudes mixtas, clasificar las
solicitudes de los consumidores financieros, comunicar las respuestas a las
solicitudes de los consumidores financieros, controlar la calidad de las
respuestas a las solicitudes de los consumidores financieros, para direccionar
y repartir las solicitudes, para estudiar, sustanciar, proyectar, conceptualizar y
registrar las actividades, hacer seguimiento a las solicitudes de los
consumidores financieros y para el tratamiento del buzon de sugerencias,
todas ellas respectiva fecha de aprobacién y version, registradas en el Sistema
ISOLUCION

o 1 Caracterizacién del proceso, con sus entradas y salidas, plan de accidn, ciclo
PHVA, y riesgos y actividades de control.

o 1 matriz de partes interesadas.
5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Resolucién No. 159 del 31 de marzo de 2016 "Por /a cual se establece /a
estructura, funciones y siglas de las areas y grupos internos de trabajo de /a
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones y
se deroga /a resolucion 095 de 20157 establece la nueva 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 vy
Operaciones (SUAOP),asi:
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Graéfico 1. Estructura del SAC del SAC- Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia-Fuente Resolucién 159 de 2016

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 " Infraestructura: La

- infraestructura Fisica , técnica y e/ personal necesario para garantizar el adecuado
funcionamiento del SAC deberén reconocer el tamaio de las entidades, sus
actividades y volimen de sus negocios” De acuerdo con lo establecido en la
Actualizacién del Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC-,
el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, estd
estructurado de la siguiente manera: ‘

5.1.2 “Infraestructura Fisica: Con dnimo 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 )%
gestion del 5/’5Fema de Atencion al Consumidor Financiero-SAC,

5.1.3 Infraestructura Tecnologica: Los recursos técnicos que se deben asignar
para la operacion normal y generacion de las actividades propias del SAC son como
minimo los relacionados con equijpos de computo y comunicaciones, necesarios para
generar /a documentacion y recopilacion de la informacion provenientes de las
demds dreas de /a Entidad, soluciones informéticas o de software, que permita
gestionar las actividades para /a administracion y gestion de los requerimientos del
SAC. Y el acceso a internet, intranet y a los medjos de comunicacion de Ja Entidad,
para facilitar /a gestion del Sistemna de Atencion al Consumidor Financiero-SAC.

! Actualizacién Manual del Sisterna de Atencidn al Consumidor Financiero- SAC- 26 de junio de
2015, publicado en aplicativo ISOLUCION,
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5.1.4 Personal: La Entidad a través del Area de Talento Humano, o guien haga

sus veces, designaré el personal necesario para el desarrollo eficiente, eficaz y
oportuno, ael Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero-SAC.

En la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, de acuerdo con lo reportado
por la Jefatura del Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero esta

conformada por 14 trabajadores oficiales, 2 contratistas y 1 asistencial, para un
total de 17 personas, distribuidas asi:

e 11 profesionales universitarios I, con titulo profesional de abogado.
o 2 Técnicos: estudiantes de (ltimo semestre de derecho

e 1 asistencial: encargado de gestién documental del SAC

e 2 contratistas

ESTRUCTURACION AREA SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINAMNCIERO SAC- CAJA HONOR
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Grafico 2-Estructura interna Area de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero-ARSAC- fuente, presentacién
Jefatura ARSAC.

5.2 Funciones del Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, de acuerdo con su objeto social y
la normatividad vigente, debe cefiirse en lo que respecta al Sistema de Atencién a
Consumidor Financiero a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 "Por /5 cual se dictan
normas en materia financiera, de seguros, de/ mercado de valores y ofras
disposiciones”; el Decrefo 2281 del 25 de junio 2010 del Ministerio de Hacienda y
Crédito Plblico, "Por el cual se reglaments la Defensoria del Consumidor
financiero’; y las Circulares Externas Nos. 015 del 30 de junio de 2010 "Sistema de
Atencion al Consurnidor Financiero” y No. 068 del 10 de septiembre de 2010 de la
Superintendencia Financiera de Colombia; la Resolucién Interna 273 de mayo 20 de
2011, la Resolucién Interna No. 159 del 31 de marzo de 2016 de CAJA HONOR en la
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que se establecen las funciones del SAC, asi como la resolucién 548 de 2008 ,
modificada y adicionada mediante la Resolucién Interna No. 036 de enero de 2011
“Por /a cual se adopta el Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero”
el Manual de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, actualizado el 26 de
junio de 2015 y en las cldusulas que al respecto se consagran en el contrato de
trabajo de la Jefe del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero.

6 ASPECTOS RELEVANTES

6.1 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO

6.1.1 POLITICAS:

Con la expedicién de la Ley 1328 de 2009; y de acuerdo con la naturaleza juridica y
objeto Social de CAJA HONOR, la Entidad disefi¢ y formalizé sus politicas del
Sistema de Atencién 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 Atencién al
Consumidor Financiero —SAC- publicado en el aplicativo ISOLUCION de la Entidad,
cédigo 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 verificd que el ARSAC las aplicara, como se
detalla en la siguiente tabla:
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RECOMENDACION OFCIN

TiPO DE DESCRIPCION DE LA POLITICA CUMPLE NO EVIDENCIA DEL CUMPLIMIENTO
POLITICA CUMPLE
General Suministrar a los  consumidores  financieros, X Cartilla SAC, Cartilla “Aprendiendo con Honor”  , | Reallzar evaluaciones periddicas que permitan
informacidn cierta, suficiente, clara y oportuna. Ventanillas de Atencidn al Consumidor Financlero con atenclén exclusiva, | identificar si la informacidn suministrada al
Canales de comunicacién. | Consumidor financiero estd siendo clerta,
Encuestas de Satisfaccion, suficlente, clara y oportuna.
General Atender las solicitudes de los consumidores financieros X La OFCIN tomd un muestreo aleatorio equivalente a 159 respuestas
de fondo, con congruencia y dando resolucion al emitidas por el ARSAC durante el primer semestre de 2016, a las
nlicleo esenclal de las mismas. solicitudes de los consumidores financieros, en donde se evidencld que
las respuestas a las solicitudes radicadas por los consumidores
financieros son de fondo, con congruencia y resolucién al nicleo esencial
de las mismas.
Asi mismo, en prueba de recorrido realizado al proceso se observé que
existe un control dual de la informacidn, en el sentido de verificar la
oportunidad v la calidad de las respuestas.
Operativas | Promover la educacion financiera de los consumidores X Publicacién en portal web cartilla de educacién financiera, cartilla SAC , | fa OFCIN recomienda que en cumplimiento a lo

financleros respecto de los diferentes servicios que
presta la Caja, al igual que ‘los mecanismos
establecidos para la proteccidn de sus derechos,
mediante planes, campafias y programas de facll
entendimiento e independientes a la publicidad propia
de la Entidad.

cartilla electrdnica aprendiendo con honor,

indicado en el numeral 5.7.1. de la C.E. 015 de
2010 el ARSAC continte ejecutando estas
actividades y programas educacidn financiera
que le permitan al Consumidor Financiero tomar
decisiones informadas,  contribuir al
conocimiento y prevencidn de riesgos que se
deriven de fa utilizacion de productos vy
tramites en lfnea familiarizar al consumidor
financiero con el uso de la tecnologifa en forma
segura.

Péagina 7 de 39




TIPO DE
POLITICA

DESCRIPCION DE LA POLITICA

CUMPLE

NO
CUMPLE

EVIDENCIA DEL CUMPLIMIENTO

RECOMENDACION OFCIN

Operativas

Capacitar por lo menos una vez al afio a los
funcionarios y contratistas de las areas involucradas en
la atencidn y servicio al consumidor financiero, en
relacion con la normatividad aplicable, estructura,
funcionamlento, términos y procedimientos  del
sistema, para el ofrecimiento de los servicios Yy la
dptima asesorfa a los consumidores financieros,

X

Realizacién de charlas de sensibilizacién: Finanzas personales, tanto a
funcionarfos del &rea como a los de las otras dependencias de CAJA
HONOR, asf como las diferentes charlas sobre el SAC a los funcionarios
de Ia ARSAC y otras que desarrollan actividades afines .

fa OFCIN recomienda  continuar con las
capacitaciones para los funclonarios vy
contratistas para reforzar los conocimientos de
fa operatividad del proceso, pero disefiando
herramientas que permitan determinar la
interiorizacién del conocimiento por parte de los
funcionarios del ARSAC y acompafiamiento a los
grupos de interés,

Operativas

Adoptar todos los mecanismos necesarios . que
favorezcan la observancia de los principios, las
obligaciones y los derechos consagrados en la Ley
1328 de 2009 y demés Instrucciones que imparta al
respecto la Superintendencia Financlera de Colombia.

Cartilla SAC, Manual del SAC, Procedimientos, Documentos asociados al
proceso, Matriz de Riesgos y Controles , Caracterizacién del Proceso
Canales de Comunicacidn

La OFCIN recomienda tener en cuenta esta
politica al momento de ejecutar el cronograma
de actualizacién de documentos, manuales,
formatos, procedimientos def SAC.

Funcionam
iento y
operacién

del ARSAC

Todo consumidor financiero que desee presentar una
solicttud para ser atendida por la Entidad debe
Ingresarla por alguno de los canales de comunicacidn
oficiales aprobados por ésta,

Los canales de comunicacién son:

Atenclon personalizada

Radicacion de solicitudes en fisico

Buzdn electrénico. )

Recepcidn de solicitudes, quejas y rectamos por correo electronico.

La OFCIN recomienda que se disponga de
amplio espacio en e servidor web para
almacenar las solicitudes por correo electronico,
dado el incremento de las mismas en el primer
semestre de 2016 L

Tabla 1. Verificacién del cumplimiento de las Politicas establecidas en el Manual

6.2 PROCEDIMIENTOS

El SAC, ha desarrollado un procedimiento para atender las solicitudes de los consumido
PR-001 versidn 005 de 9 de marzo de 2015 para recibir, atender,

consumidores financieros.

del SAC en papeles de trabajo

res financieros de CAJA HONOR, identificado con el cddigo GS-NA-
analizar y responder de forma oportuna y con calidad a las solicitudes presentadas por los
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6.3 DOCUMENTACI(')N, (Manual, Formatos, Guias, y Registros dei 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 24 de agosto del presente afo, encontrando que el
proceso GESTION DEL SAC tiene registrade en la mencionada herramienta los siguientes
documentos:

11 Formatos para efectuar notificacién personal y por aviso a los afiliados, controlar las
PQRD, presentacion de PQRD, citacidn, y control de sugerencia, cada una con su respectiva
fecha de aprobacion y version, registradas en el Sistema ISOLUCION.

8 guias para atender las denuncias, las solicitudes mixtas, clasificar las solicitudes de los
consumidores financieros, comunicar las respuestas a las solicitudes de los consumidores
financieros, controlar la calidad de las respuestas a las solicitudes de los consumidores
financieros, para direccionar y repartir las solicitudes, para estudiar, sustanciar, proyectar,
conceptualizar y registrar las actividades, hacer seguimiento a las solicitudes de los
consumidores financieros y para el tratamiento del buzon de sugerencias, todas ellas
respectiva fecha de aprobacidn y version, registradas en el Sistema ISOLUCION

1 Caracterizacién del proceso, con sus entradas y salidas, plan de accidn, ciclo PHVA, y
riesgos y actividades de control.

1 matriz de partes interesadas.
1 Manual del SAC versidn 004 actualizado el 26 de junio de 2015

Como se observa en las siguientes pantallas:
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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 normativ.

a CAJA HONOR.

a que le es aplicable
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6.4. CAPACITACION E INSTRUCCI(’)N 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 Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, que dispone
que se deben capacitar a los funcionarios que estén en relacién directa con el consumidor
financiero, asi como impartir formacién 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 la 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 y a los afiliados
sobre temas de educacidn financiera, atencién al afiliado y otros, como se relaciona en
siguiente tabla: “

“Mes [ Fecha .| . NombreCapacitacidn ' [ . Lugary destinatarios
oo Toids eee [ EdudénFrandem | Emisoras MARTHA ESTEREQ y FUERZ)
29 de enero Educacién Financiera Batallén de Caballerfa de Bogota
29 de enero Leasing Oficiales de Escuela de Ingenieros
Militares
Febrero 24 de febrero leasing Emisora Fuerza Aerea

24 de febrero PQRD 1V trimestre y unificacidén | Funcionarios de ARSAC y Atencién
de informacion sobre el Modelo | al Afiliado

de Atencion Vivienda 8.
Marzo 3 de marzo Lanzamiento de programa | CAJA HONOR
educacion Financiera para 2016

Abril 1 de abril Participacion Audiencia Rendicién | Club Militar
de cuentas 2015.

4 de abril Capacitacién en el seminario de | CAJA HONOR
Lideres de CAJA HONOR.

12 de abril Acciones de tutela de afiliados | Funcionarios SAC- Caja Honor
privados de la libertad.

19 de abril Humanizacion del servicio, | CAJA HONOR. Funcionarios
orientacion clara y oportuna. Subgerencia Operaciones
Mayo 5 de mayo HMumanizacion de servicio. CAJA HONOR- Funcionarios

Subgerencia de Operaciones.

Junio 1 de junio Induccién a los nuevos | CAJA HONOR -
funcionarios

Tabla 02~ Capacitacién a funcionarios CAJA HONOR- Primer semestre de 2016-Fuente SAC-

De lo anterior se desprende que el Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR ha venido cumpliendo con las disposiciones legales sobre educacién
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 atencién de Caja
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Promotora de vivienda Militar y de Policia, haciendo uso de los diferentes medios y canales
de comunicacién que estan disponibles actualmente, con el fin que la mayor cantidad de
afiliados conozcan sobre la educacién financiera, sus derechos y deberes y tomen
decisiones informadas al respecto.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 01: 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 educacién
financiera a los diferentes puntos de atencién de la Entidad a nivel nacional y a los lugares
del territorio colombiano que visita el Punto Mévil de CAJA HONOR, con el fin de expandir
los programas de educacién financiera tanto a los funcionarios que laboran en estos y a los
usuarios y afiliados que acuden a ellos para realizar los diferentes tramites y solicitudes,
toda vez que se evidencia en la auditorfa, una concentracién de las Capacitaciones en el
Punto de Atencién Sede Principal de la Entidad.

6.4 PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA.

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

dHONOr s |y TOOOSPORIN y

oISt ey deokea o NUEVO PAIS ‘

7 B 163 g e

@

. Atencidn al Afilfade

@ Contéctends ; @ Puntas da Atenzién . Ssczs . @ Consymidor Financisn @ Formufar.os \\

o . : : . I
@ Encuzstas @ Trénvines y Servichos : @ yuda : @ Rzndidonas dz Cusrtes

; I

M o

@ Parnepiaén Cudadsna ApOrEsy Cesantizs

? e g onta 3l oudsdan (1)518 8203 ‘ ) ‘
Una 330, 01 5308 31303« . &ﬂ Solitud dz FQRO porun N0 [Tlad0 yio no filade)
. Ifermacin fnanclea Estados Financieros Estados Financieros Estados Financieros Presupuestos

de Publicacién y Notas Mensualizados Aprobados
© Menuales T e RS-

Pantalla 4: consulta pagina web www. ajahonor.gov.co/atencionalaﬁliado(consumidorﬁnanciero)
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Chat

. Puntos de Atencién ¢Cudlles son los principales derechos de fos Consumidores Finandizres?

EEIEE

Pantalla 5: consulta pagma Web MWW, ca]ahonor qov. co/educacnonflnanuera

1hl

W

Al hacer click en el link “consumidor financiero “despliega las opciones y los documentos
almacenados, que pueden ser descargados, encontréndose que para el primer semestre de
2016, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, divulgé en la web de la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia la Resolucién 145 del 17 de marzo de 2016,
por la cual se adpota el reglamento para el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y quejas exprés de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, tambien
publicé en el portal web de la Entidad los documentos “Programa de educacion financiers”,
que para 2016 propone la implementacién de un aula virtual en el punto movil, la
divulgacion del boletin y cartilla electronica “aprendiendo con hornor”, las capsulas
financieras, chats virtuales, con destino a los hijos de los afiliados y de los funmonarlos de
CAJA HONOR, con contenidos y conceptos de educacion financiera.

Asi mismo, se divulgd el documento de Canales de Comunicacién de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia, para que los afiliados presenten a través de estos medios las
diferentes PQRD a la entidad ( CCC, TWITTER, INSTAGRAM, DEFENSOR DE CONSUMIDOR
FINANCIERO, chat virtual y Puntos de Atencidn), como se observa en las siguientes
pantallas:
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+ Chat
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HEIE IR

Pantalla 6: consulta pagina web www.cajahonor.gov.co/educacién financiera- documentos

[7 7 cemumdor rnerers

& v G P

2) o flrme decumentas nl farmularies e s Emmdad en Llarico.
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i
3
i
|
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o ‘
Pantalla 7: consulta pagina web www.cajahonor.gov.co/educacién financiera- documentos

Un tercer documento PDF, denominado "Educacion Financiera, aprendiendo con Honor",
que contiene conceptos sobre el marco legal, el objetivo de la educacién 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, asf:

Péagina 14 de 39




T FRETRTALION PROGRERTS COUCACION FNAHGIENA, .vmblsmucouuonompm Rk T T T T I
Zuchiva ‘Elinén Vet ' venlana - Apuds

ERART R [UL_I}‘A I&H :.||... =

& avr
m

Hurramleatas ‘ Rcllcn;\r;‘ﬂnnnr‘g Camnnmdﬂ

() st enioemienz paa 0]
1S vonverts decuniznter 3 PP

il H wﬂ' H w-I"n m“w {ZJ

Pantalla 8: consulta pagina web www.cajahonor.gov. coleducacmnfmancuera

|

En el periodo evaluado, el Area de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, con
el objetivo de acercar al afiliado a la Entidad, realiz visita a las emisoras MARINA
ESTEREO Y FUERZA AEREA el 21 de enero de 2016, para explicar las caracteristicas de la

educacion financera, se resolvieron las inquietudes de un radioescucha que llamé durante
la emisién del programa radial.

6.5 SACEN LA WEB DE CAJA HONOR

El area de Atencién al Consumidor Financiero de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, ha cargado dentro de los contenidos de la educacién financiera en la pagina web de
la Entidad www.cajahonor.gov.co un item denominado “Atencién al Afiliado” ah hacer click
en el mencionado item, se despliegan varias opciones, entre ellas * CONSUMIDOR

FINANCIERO” en el que de explica quienes son consumidores financieros, deberes vy
derechos, encuestas, formularios.

[ S TN
I G conumatartimeeaers

LN«
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Pantalla 10: consulta consumidor fnancnérb p&gma ‘web www. cajahonor.gov.co

Respecto del Sistema de Atencién al Consumidor Finacierno de la Entidad, en el portal web
de CAJA HONOR, dentro del item ™ Atencién al Afiliado” en la columna inferior izquierda de
la pantalla, estd ubicada una ventana denominada “Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero —SAC- “en el que al desplegarse, muestra el concepto del SAC, objetivos del SAC
en Caja Honor, el tipo de solicitudes que se pueden radicar en la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de policia (Peticiones, Quejas, Sugerencias, Felicitaciones, reclamos) y su
requisitos, el tipo de canales por el que pueden radicarse, los formatos de las mismas, asf
como la documentacién del Area ( Manual SAC, Cartilla SAC) tambien el visitante de la
pagina web de CAJA HONOR puede conocer el contenido del informe de Gestion del SAC de

la Entidad desde 2010 al primer semestre de 2016. como se observa en la siguiente
pantalla:
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Pantalla 11: consulta SAC en pdgina web www.cajahonor.gov.co

> Educacién Financiera

sumiors inaneias og, -
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Pantalla 12: consulta SAC en pdgina web www.cajahonor.gov.co

R A

" Planeaclén, Gestién 'y Concrol

stion

Lk

+ Control Interne

Gastlon Documental

[nforme Gestlén

Informe Gestlén Eﬁ Informe Gestlén

informes y Gestlén 2010 2011 2012 3
s Aoz

Logros y Estadisticas E ;’ Qﬁk

Planuz Programas y Proyeczos

Admlniztracién dul Rivzgo

+ Infermaclen flnaaclera

,
!
i
e & |

n,  Informe de Informe Gastién o fh, ~ Informe Gestién
Manual . gestién | 15em 2015 2015 i
» Manueles L
semestre 2016 Tt |

& & )
Informe Geztlén Informe Gestlén Informe Gestion
' 2074 1Sem 2014 2013
& &

Pantalla 13: consulta documentos informes de gestién SAC en pagina

eb www.cajahonor.gov.co

6.6 DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO — CAJA PROMOTORA DE
VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA

Visitada la pagina web de la CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA, por
la Oficina de Control Interno, se observd que en el link ™ Atencidén Al Afiliado” en la parte

inferior izquierda de la pantalla se enuncia un enlace con el “Defensor del Consumidor
Financiero”, al consultarlo explica el concepto de Defensor del Consumidor Financiero, el
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marco hormativo de esta figura, sus funciones y los asuntos de los cuales no tiene
competencia para pronunciarse, el alcance y efecto de las decisiones del Defensor del
Consumidor Financiero, y los datos de contacto del Defensor del Consumidor Financiero de

CAJA HONOR, como se observa en las siguientes pantallas:

[0 Dot el canuumiar Y ) H ESERIARARLEN

Byrmvronia ‘fré“;fgg\fg‘ﬁ“g 1 {
b bdoieed |

i
e i AR TR I i - T v
Normatividad -} © Planest(n Geztlén y Conerol |l Conteatacin } Cridiedevivienda i

Atenclén al sfillade

téceono:

: Trémisus y Servicloz

" Aportes y cazantlas
A~ A A
Praguntas Frecudnzos
Glozarlo £Quittin o4 ol Dirfensar daf Consumidor Financlero?
E by perncasn —ﬂrmramnh- calar por i prateccion de log 21 e, 10 cler manisyi OBetiva gratita e hanarilal
" Datoz Ablartoz anten enres e5teey i narsad,

Términos y Condlelonaz

2Cud et ol marca legal que rotuta s arite ¢l Delenser dil C
' PQRD
El mares szl de ks Defenserts dit Conmumidol Financlurs e eflpuenitey extanlecto en tag sigtletey diposiasnns.
* Conzultar PQRD * Loy VAR di 200
Chat + Decrata 2555 de 2010

« Daeretd 21 da 2000

Pantalla 14: Consulta Defensor del Consumldor Fmanc1ero en pagma web www.cajahonor.gov.co

6.7 CANALES DE COMUNICACION DE CAJA HONOR EN REDES SOCIALES

Al consultar en el buscador GOOGLE con el texto “"CAJA HONOR”, se muestra en internet
que la entidad tiene 400001 resultados de la bisqueda, sin embargo, el acceso al portal
transaccional de la Entidad, figura aun el nombre * CAPROVIMPO” y al ingresar en él
aparece la razén social * CAJA HONOR”, como se evidencia en las siguientes pantallas:

LTN Coefetrzor dal Cotsumide: ¥ ¢ BE UWHSICTABCREOM | & ¥ & cyahanar- Buzearcon s

) @ LE hups swewigoaglecam.cos
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Carea 2401090 peitackie, A7 Coppendary
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Cafit Pramotors de Slzlendn Bilitary Pollela Sede pilnchal Bogord Cr 541

CEMTRQ
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nips dvvs eajanonor oo - .
<t e e plarrdor po i JovaSeopt tukilttu, Sciae JovaSerpt o nkimiels de ouno CslaMonur

\“
!
tAmdatanna Toden por s meava gala ude Cat tusor . o S ! ‘
R . [
TrémllesySen/lcles Caje Honor Ca]a Promotora de Vivienda ;
gL Jinis e TN Y v ™ . . B
35 T Pl Gt Comml - Teatn S, Militar y de Policia ;
‘ $Hie 1y Indtiencl :
Aporlssy casantfas - Caja Honor | Howas | Indleaclones
GINApDrtes--cegantias aspe » 13 et d 14 comentmles de Goagle - D s by Aersinbusseads
=00 Pinfsaneden (um(u y Coaml . Aporir. i Grtantias
Dirveclon: Crn 482654 Begeta
Formulerlos - Caja Hanor Tetdfonss: [1) S194505
nps s 9oy ASER . bl -
fvert, 2415 Prammulaies, Goja tlonos G201 ¢ & el Ul - Hotarlo: Hey sblens 07 2051630
Stgradle imm selielen
Mogelo \ivianda 8 - Ca}a Honor
Hlps e ARIUEI-vr It} a5y v . " "
Mty 6 Stanchn Vichantda t EREVT Para  Camprs i Elstunin e o Opinlones Excrloe utm opinlon | agragaruin faze
43 ,J-":fl"f:"{":‘“z‘ 14 cumentanos de Google
Puntos d2 Alencién - Caja Honor
hips ALY COICAJAHO! dewatancion aspe
Punia i Acansicn, fue: Feeha do pukfeaclon 16932010 ¢ 3, Contanie . Olras personas tamblan buscan Yot 13 mt

Modalo Vivienda Leasing - Cu]a Honor
=N
Pantalla 15: Consulta en buscador GOOGLE texto ™ CAJA HONOR"”
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Pantalla 16: Consulta en portal transaccmnal de CAJA HONOR

OPORTUNIDAD DE MEIJORA 02: La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR,
recomienda al ARSAC para que en conjunto con el Area de Comunicaciones de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, modifiquen el vocablo * CAPROVIMPO” por
“CAJA HONOR” en el encabezado del acceso al portar transaccional de la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia, con el fin de divulgar la nueva razén social de la Entidad y
no como aparece actualmente.

Al avanzar en la consulta, se observa resultados sobre los modelos de Atencidn que ofrece
la Entidad ( Leasing, Vivienda 8, Vivienda 14, Cesantias, Formularios), asi mismo se
observé resultados de las cuentas de la Entidad en las redes sociales de TWITTER

(@cajahonor, con 4603 seguidores); en FACEBOOK e INSTAGRAM, y en las app
disponibles en appstore y playstore, asi como la pagina web de CAJA HONOR,
www.caprovimpo.gov.co/Paginas/Home.aspxwww., que contiene en el ftem educacion
financiera los diferentes documentos en formato PDF sobre el tema, que pueden ser
descargado por los afiliados y el piblico en general,:as'l' como noticias de la Entidad como
se observa en las siguientes pantallas:
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Pantalla 17- consulta ™ CAJA HONOR” en google.com

A
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Pantalla 19— consulta “ CAJA HONOR" en google

De las anteriores pantallas, la Oficina de Control Interno evidencia que la Entidad ha
ampliado los canales de comunicacién con los afiliados, mediante la creacion de cuentas en
las diferentes redes sociales tales como FACEBOOK, INSTRAGRAM, TWITTER, para que los
afiliados conozcan los acontecimentos y la informacién que la Entidad carga en las
mencionadas cuentas.
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7 ETAPAS DEL SAC

7.1 IDENTIFICACION Y MEDICION DEL RIESGO

De acuerdo con lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 vy 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 aquellos hechos o situaciones
que puedan afectar la debida atencion y proteccion a los consumidores financieros, /0s
motivos de peticiones, quejas o reclamos deben ser tenidos en cuenta para establecer
acciones de mejora eficiente respecto de los mismos”

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

PROCESO/

FUNCION PUBLICA; ARCHIVO
GENERAL DE LA NACION) Y
LA RELACIONADA CON
RESPUESTAS A DERECHOS DE
PETICION DEL PROCESO;
PROCESOS JUDICIALES;
PROCESOS LABORALES Y
ACCIONES DE TUTELA.

NORMATIVIDAD APLICABABLE A
LA ENTIDAD EN EL SISTEMA DE
INFORMACION*INOPORTUNIDAD
EN LA ENTREGA DE
INFORMACION
REQUERIDA*INCONSISTENCIAS
EN REPORTES ENTREGADOS A LA
ALTA GERENCIA *FALTA DE
CAPACITACION EN LOS
PROCESOS EN CUANTO A LA
INFORMACION REQUERIDA POR
PLANEACION ESTRATEGICA

ACTIVIDAD - o[ i W RIESGO™ Al i CONTROL: .
CA010- *FALTA DE CO015 - CUMPLIMIENTO DE LOS
ACTUALIZACION DE LAS PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO
PROCEDIMIENTOS FRENTE A LA
RO10.- MULTAS O NORMATIVIDAD*INCUMPLIMIENT || SO0 - SEOREGACION DE
SANCIONES: O Y/O INCONSISTENCIAS EN LA
: ENTREGA DE INFORMACION A |[C0O025 - PLAN DE CAPACITACION |
ENTES DE
POSIBILIDAD DE INCUMPLIR . CO035 - SUPERVISION POR LA
TOTAL O PARCIALMENTE CONTROL*INCONSISTENCIAS; || ppyISOR{A FISCAL
CON LA DISPOSICIONES ERRORES O MALA CALIDAD EN
NN ATIVAS TANTO INFORMACION RECOLECTADA EN [[CO036 - LISTA DE CHEQUEO
mxgggigrljgg Sﬁ\cufs(oo DE | oo COMPETENCIAS Y FUNCIONES
}{NEGL o ENTO RMY SARL; NORMATIVIDAD*ERRONEA
ADMINISTRATIVO PARA EL  ||INJERPRETACION DE LAS
NORMAS QUE DEBEN SER
OTORGAMIENTO DE
SOLUCIONES DE VIVIENDA;  ||APLICADAS POR LA
MANOAL S 2% |[ENTIDAD *INCUMPLIMIENTO EN
INTERNG, DB COMTRATACION: |[LA PRESENTACION (PLAZOS Y
MANUAL DE PRESUR *||CONTENIDOS) EN CUALQUIER
UESTO) ,
COMO EXTERNAS (CIRCULAR ||TIPO DE INFORMACION, DE
BASIOA COTT ARy OBLIGACIONES FORMALES ANTE
, CLIENTES.*INCONSISTENCIAS EN
FINANCIERA; CIRCULAR CLIENTES \INC
ggﬁéﬁ?ﬁ;’g}gg\a N REALIZADOS*INCUMPLIMIENTO
FINANCIERA DE COLOMBIA: ||E LA GENERACION Y ENVIODE  |I00046 - SEGUIMIENTO A LAS
MINISTERIO DE HACIENDA Y Tgﬁmfﬁﬁﬁz\%“f&%s ACTIVIDADES ENCARGADAS A
PROMI.AAO.GSAC]CREDITO PUBLICO; - CADA UNO DE LOS
_ GESTION DEL, _||DEPARTAMENTO ig?b%ﬁg :g;‘é‘ﬁ”l‘)sEE&LA FUNCIONARIOS DE LA OFICINA
SAC ADMINISTRATIVO DE LA

R0O16 - ASESORAMIENTO
DEFICIENTE A CLIENTES :

DEMORA Y/O
INCONSISTENCIAS EN EL
SUMINISTRO DE
INFORMACION OPORTUNA;
ACTUALIZADA Y VERAZ EN
LA SEDE PRINCIPAL

CA016 - *FALLOS EN ASESORIA A
CLIENTES*DESCONOCIMIENTO DE
LOS TRAMITES POR PARTE DE
LOS
ASESORES*RECOMENDACIONES
ERRONEAS*INCONSISTENCIAS
Y/O INOPORTUNIDAD EN LA
RESPUESTA A LA SOLICITUD
REALIZADA POR EL CONSUMIDOR
FINANCIERO*FALTADE
CAPACITACION EN ATENCION AL
CONSUMIDOR
FINANCIERO*FALLAS
TECNOLOGICAS(NO.DISPONIBILID
AD Y/O ERRORES EN LOS

[CO004 - AUDITORIAS DE CALIDAD |

CO005 - MATRIZ DE
COMUNICACION DEL PROCESQ

CO006 - AUDITORIAS DE CONTROL
INTERNO

CO008 - INDICADORES DE
GESTION

CO0010 - REVISAR LA RECEPCION
DE TODA LA INFORMACION

CO012 - VERIFICACION DE LA
INFORMACION DEL AREA

CO013 - DOCUMENTOS DEL

PROCESO
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SISTEMAS DE
INFORMACION*INCONSISTENCIAS
'Y/O INOPORTUNIDAD EN LA
INFORMACION REQUERIDA A LOS
PROCESOS

C0015 - CUMPLIMIENTO DE LOS
PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO

CO018 - CONTROL DUAL DE LOS
DATOS O INFORMACION :

{C0036 - LISTA DE CHEQUEO |

CO037 - MANUAL DE
COMPETENCIAS Y FUNCIONES

R074 - INCUMPLIMIENTO DE
LAS POLITICAS DE
SEGURIDAD DE LA
INFORMACION :

POSIBILIDAD DE
DIVULGACION NO
AUTORIZADA,
MANIPULACION,
MODIFICACION INDEBIDA,
DARNO, ELIMINACION O
SUSTRACCION DE LA
INFORMACION DE LA
ENTIDAD.

CA074 - *FALLAS EN LA
INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA*DEFICIENCIAS EN
LAS HERRAMIENTAS DE LA
SEGURIDAD DE LA
INFORMACION*DEBILIDAD DE
LOS CONTROLES DE ACCESO Y
AUTORIZACION SOBRE LOS
ACTIVOS DE INFORMACION DE LA
ENTIDAD*DEFICIENCIAS EN EL
MONITOREO Y SUPERVISION DE
LOS ACCESOS A LAS CONEXIONES
DE RED; LOGS DE
AUDITOR{A*INCUMPLIMIENTO DE
LAS POLITICAS DE
ALMACENAMIENTO DE LA
INFORMACION*FALLAS EN LA
SEGURIDAD PARA EL
ALMACENAMIENTO DE
ARCHIVOS DOCUMENTALES

CO103 - SENSIBILIZACION EN
SEGURIDAD DE LA INFORMACION

CO120 - REDIRECCIONAMIENTO
DE LAS LLAMADAS DE LOS
AFILIADOS AL CONTACT CENTER
PARA BRINDAR INFORMACION

R079 - CARENCIA O
INADECUADAS
ESTRATEGIAS DE
EDUCACION FINANCIERA
PARA NUESTROS
CONSUMIDORES
FINANCIEROS:

POSIBILIDAD DE QUE NO
EXISTA UNA ESTRATEGIAS DE
EDUCACION FINANCIERA
PARA NUESTROS
CONSUMIDORES
FINANCIEROS O QUE ESTA
SEA INADECUADA.

CAO78 - *INADECUADA
ESTRATEGIA DE EDUCACION
FINANCIERA*CARENCIA DE UN
PLAN DE CAPACITACION PARA EL
PROCESO*FALTA DE DILIGENCIA
EN LA

TRAMITACION *DEFICIENCIA EN
LA INTERPRETACION DE LA
ORDEN O TRAMITE(ORDENES DE
COMPRA/VENTA DE
VALORES),ORDENES DE
TRANSFERENCIAS-
INDIVIDUALES,MASIVAS Y
PERMANENTES-OPERACIONES DE
LA CUENTA ]
INDIVIDUAL)Y*EJECUCION
DEFICIENTE DE PROCEDIMIENTOS
DE CONTROL.*DEMORA EN LA

DEVOLUCION DE LOS APORTES

C0O008 - INDICADORES DE
GESTION

CO025 - PLAN DE CAPACITACION

Tabla 3.Riesgos y Controles Asociados al Proceso-fuente ISOLUCION-

Verificacion de la OFCIN:

El SAC, identificé la existencia de 4 riesgos asociados al proceso de GESTION DEL SAC, a
saber: a) Multas y/o sanciones; b)asesoramiento deficiente a clientes por desconocimiento
del tramite, inconsistencias en la respuesta, errores en el sistema de informacion;- c)
Incumplimiento de las polfticas de seguridad de Ja informacidn y d) Carencia o
Inadecuadas estrategias de educacion financiera para nuestros consumidores, En cada uno
de los riesgos identificados, el SAC enuncié las causas y los controles respectivos, asi
mismo la OFCIN establecié que durante el primer semestre de 2016, el Area Sistema de

Atencién al Consumidor Financiero, disefié 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 seguimiento a la medicién, control y
monitoreo de los riesgos relacionados en la anterior tabla, la Oficina de Control Interno
indagd con el proceso sobre los controles que estan aplicando, a continuacidén se enuncian
los controles aplicados por el proceso GESTION DEL SAC al riesgo que ha identificado:

Pdgina 22 de 39



CcODIGO'

" 'NOMBRE ' | =

i L EVIDENCIA . '

Auditorias de

De las auditorias primarias de la Calidad al SAC, no se encontraron no

Co004 Calidad conformidades ni se propusieron oportunidades de mejoramiento al
proceso..
Matriz de En los papeles de trabajo aportados por la Lider def SAC y archivados en
C0005 Comunicacién l,a _carpeta se op;erva la matriz de .comunicaciones del proceso, cuya
del Proceso Uitima actg’ahzac:lon se e'm_:uentra registrada con fecha 28 de agosto de
2015, versién No. 004, cédigo: GS-NA-MZ-001.
La Oficina de Control Interno, programé para la vigencia 2016, la
Auditorias de re;alizag:ién de 2 auditorfas al Sis_tema a de Atencién al Consum_idor
C0O006 Control Tnterno Financiero - SAC; la presente auditoria es la primera de ellas, que tiene
v como objetivo evaluar el proceso SAC durante el primer semeéstre de
2016.
Los indicadores de gestién del SAC se establecieron en el plan de accién
del proceso; por tal razén, la Oficina de Control Interno solicité copia del
citado plan correspondiente al primer semestre de 2016, documentos
que evidencian que se establecieron 4 indicadores asociados al proceso,
asi:
C0O008 g‘d"‘??dores de 1 1. Quejas atencién contra la Entidad
estion e .
2. Desarrollo Programas Educacién Financiera
3. Oportunidad Elaberacién Respuestas
4. Productos y/o servicios no conforme
En todos los indicadores, el ARSAC ha cumplido con las metas propuestas
para cada uno de ellos.
El control de la recepcién de la informacidn se realiza de acuerdo con lo
Control de efstablgcido en el .Procedimiento "Atender Solicitudes de los Consumidqfes
CO010 Recencion d Financieros” publicado en ISOLUCION, del 9 de marzo de 2015, Version:
pcién de e ] 3 . =
La Informacién 005, f:odlgo..GS—NA-PR—OOL .Lo anterior, se evidencio en p.n,.leba de
recorrido realizada por la Oficina de Control Internc con ocasion de la
auditorfa al SAC, primer semestre de 2016.
Verificacién de | Se consulté en ISOLUCION los formatos y procedimientos desarrollados
C0012 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
La Oficina de Control Interno, evidencid que el ARSAC cuenta con un
cronograma de ajuste de documentacion del listado maestro de
Documentos documentos asociados al proceso y que en virtud del mismo en el
Coo13 del Proceso semestre evaluado actualizé la Matriz de Comunicaciones y al
Procedimiento denominado "Atender Solicitudes de los Consumidores
Financieros"; y ademas evidencidé que el cronograma se ha venido
ejecutando de acuerdo con las fechas programadas por el proceso.
La Oficina de Control Interno, evidencid que el ARSAC cuenta con un
Cumplimiento | cronograma de ajuste de documentacidn del listado maestro de’
CO015 De los documentos asociados al proceso y que en virtud del mismo adelantd la
Procedimientos |actualizacidon a la Matriz de Comunicaciones, observando que el
del Proceso cronograma se ha venido ejecutando de acuerdo con las fechas
programadas por el proceso.
De acuerdo con la informacion suministrada por la lider del ARSAC, para
el control de la informacion en el proceso se ha integrado un grupo de
profesionales encargado de la responsabilidad, cuya funcién principal es
sustanciar las respuestas a las solicitudes de los usuarios. Posteriormente,
Controi Dual de | e! grupo de calidad verifica que la respuesta se emita de fondo y
C0018 Los Datos O cumpliendo los requisitos y estandares de calidad. Y finalmente, la Lider
Informacién 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
de los términos establecidos para tal fin, para evitar vencimiento de
términos y posible generacién de acciones de tutela.

Pagina 23 de 39




CODIGO | NOMBRE: /|" "/ i oy i EVIDENCIA /L Sl
En Ios papeles de trabaJo aportados por la leer del SAC y archivados en
la carpeta de la auditoria, se observa un plan de capacitacion para la
vigencia 2016; evidenciando capacitaciones a los funcionarios de la
Entidad y a los afiliados a CAJA HONOR en las visitas a las diferentes
unidades ejecutoras de las Fuerzas Militares.

coops |Plande
Capacitacion . . . .,
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 cuenta con un
Manual de cronograma de .ajuste de documentacic')n_ del listaqo maestro ’de
COCO15 | Competencias y docun?ent.c)’s asociados al proceso y que en ylrtud del mismo adelanto la
funciones actualizacion a la Matriz de Comunicaciones, observando que el

cronograma se ha venido ejecutando de acuerdo con las fechas
programadas por el proceso

Tabla 4. Relacion de Controles a los Riesgos ARSAC- fuente caracterizacion 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 gestidn,
para el primer semestre de 2016 el ARSAC, disefié cuatro (4) indicadores de gestién, que
fueron seguidos durante todo el semestre, condensando los resuitados mediante informes
trimestrales (11 de abril de 2016 y 6 de julio de 2016) y uno de Gestién SAC I semestre
2016, fechado el 22 de agosto de 2016, a saber:

8.1 Indicador 1 QUEJAS Y RECLAMOS CONTRA LA ENTIDAD

Para el semestre evaluado, el proceso de gestién SAC, se establecié como meta el 25% de
limite de quejas y reclamos contra la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia; En el
primer trimestre de 2016 de las 5857 solicitudes recibidas en la Entidad, se presentaron 20
quejas y 34 reclamos, que equivalen al 0,92% del total de solicitudes. Para el segundo
trimestre de 2016, de las 7286 solicitudes, 73 fueron reclamos y 20 fueron quejas, que
ascienden al 1.30% de las solicitudes.

De acuerdo con lo anterior, sumados los dos trimestres, se tiene que porcentaje de quejas
y reclamos contra la entidad es del 2,22% del total, y el ARSAC establecié como meta para
este indicador que el 25% de ellas fuesen resueltas a favor del consumidor financiero, por
lo que el mencionado indicador se cumple.

8.1.1 RECLAMOS PRIMER SEMESTRE 2016

De los 107 reclamos presentados durante el semestre evaluado, y de acuerdo con la
informacién suministrada por el ARSAC a la OFCIN, 83 de ellos fueron resueltos a favor de
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia y 24 en contra de la Entidad; en términos
porcentuales en el 80% de los reclamos interpuestos por los afiliados, no se observé falta
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de gestién de la Entidad, mientras que en el 20% restante, CAJA HONOR, incurrié en
falencias en la prestacién del servicio a los afiliados.

De la muestra de reclamos seleccionada por la OFCIN para analisis (23), que equivalen al
21% del total, se observé que las razones por las que los afiliados presentan

inconformidades con los trdmites de la entidad son las que se describen en la siguiente
tabla y gréfico:

Item - Motivo del reclamo . | Cantidad de: | porcentaje
1 Demora en la atencidn de funcionérios 3 13.04%
2 Mora en el primer pago M14 3 13.04%
3 | Mora respuesta a derecho de peticién 3 13.04%
4 | Mora en el tramite de cesantias 2 8.68%
5 No visualizacion del extracto en el correo 2 8.68%
electrénico

6 Mora en tramite MASVI 1 4.34%

7 | Informacion incompleta de funcionarios y pagina 1 4.34%
web

8 | Retencién de sumas superiores a las ordenadas por 1 4.34%
los Despachos judiciales

9 Aparece como inactivo en la PONAL 1 4.34%

10 | Doble descuento 1 4.34%

11 | Falta de respuesta a solicitud de incremento para 1 4.34%
ahorro voluntario

12 | Publicidad engafiosa en revista Notivivienda, 1 4.34%
respecto del precio de la vivienda

13 | Omisidn de descuentos 1 4.34%

14 | Incumplimiento en cita de enrolamiento biométrico 1 4.34%
a afiliado privado de la libertad '

15 | Imposibilidad de parqueo de vehiculo de afilaido en 1 4.34%
sede CAN

Tabla 5- Reclamos primer semestre 2016- CAJA HONOR- muestra seleccionada-
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B Demora en la atencion de
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RECLAMOS CAJA HONOR I- 2016
- MUESTRA SELECCIONADA

W Mora en el primer pago M14
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® Mora en el tramite de cesantias
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Grafico 03- Reclamos Caja Honor- primer semestre 2016- Muestra seleccionada-

8.1.2 QUEJAS PRIMER SEMESTRE 2016

Respecto de las quejas en contra de CAJA HONOR, y de acuerdo con los Informes de
Gestién del ARSAC, en el periodo evaluado, los afiliados presentaron 42 quejas, de las
cuales 22 fueron resueltas a favor de la Caja Promotora de Vivienda Militar y en 9 de ellas
se encontraron motivos que sustentaban la inconformidad del afiliado, es decir, que el 22%
de las quejas fueron resueltas contrario a los intereses de la CAJA HONOR, mientras que el
78% restante se resolvieron a favor de la Entidad.

Comparados el primer semestre de 2015 con el periodo evaluado, se tiene que para el
primero se interpusieron 32 quejas, mientras que en 2016 fueron 42, y en cuanto a los
reclamos, para el primer semestre de 2015 se radicaron 91 reclamos, y en el periodo que
se evalla, fueron 107 las inconformidades de los afiliados, encontréndose un incremento

en el 25% de las quejas entre 2015 y 2016 y un 20% en las reclamaciones durante los
periodos comparados.

De las 42 quejas presentadas durante el periodo que se analiza, la Oficina de Control
Interno procedié a analizar mediante muestra aleatoria 11 de ellas, que conforman el 25%
del total, evidenciando que las razones por las que los afiliados se quejan ante la Entidad,
de acuerdo con la muestra es por: mala asesoria con 4 quejas, seqguida por demora en la
atencién, con 2 quejas, en tercer lugar se ubican: demora en el tramite MASVI, mala
respuesta a la solicitud, subsidio de vivienda, revisidn del maletin del afiliado, maltrato
verbal a funcionario por parte de lider de punto de atencién con 1 queja cada uno de estos
items, es decir 5 quejas por diversas situaciones).
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QUEJAS | SEMESTRE 2016~ CAJA
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Grafico 04- Reclamos Caja Honor- primer semestre 2016- Muestra seleccionada~

Tanto para las quejas como para los reclamos seleccionados como muestra por la Oficina
de Control Interno se observd que en ambos tipos de inconformidad prevalece la causa
"mala asesorfa” en las quejas y en los reclamos es la “demora en la atencién de los
funcionarios”, por lo que, para ambas, la razén de insatisfaccién tiene que ver con el
talento humano de la Entidad, razén por la cual, la Oficina de Control Interno, recomienda
al proceso misional Gestién del SAC, identificar cudles son los principales aspectos del
desempefio del recurso humano de CAJA HONOR que generan las quejas y reclamaciones
de los afiliados, para disefiar e implementar estrategias que contribuyan a la reduccién de
las quejas y reclamos por tales causas.

8.2 INDICADOR 2- DESARROLLO PROGRAMA EDUCACION FINANCIERA

Para el semestre que se analiza, el 4rea de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia establecié que las actividades
programadas de Educacidén Financiera, serfan 5 actividades en cada trimestre, durante el
primer trimestre de 2016, la Entidad lanzé el programa de “Educacién Financiera” contando
con la participacién de diferentes entidades del sector financiero, asf mismo CAJA HONOR
ampllo su participacién al visitar diferentes colegios de las Fuerzas Militares, con el fin de
promover la Educacién Financiera en los hijos de los afiliados, también visité unidades
militares (75), capacitando a 25,861 afiliados, con el fin de ofrecer los modelos de Atencién
a los afiliados asignados a las mismas y en el sequndo trimestre, realizé 130 visitas a
Unidades Militares, capacitando a 41508 afiliados, es decir que durante el semestre se
realizaron 205 visitas a Unidades Militares y se capacitaron a 67.369 afiliados.

CAJA HONOR, participé en el evento GLOBAL MONEY WEEK, llevado a cabo del 4 al 20 de
marzo de 2016, en coordinacién con el Ministerio de Educacién, la Banca de
Oportunidades, el Banco de la Repiblica, ASOBANCARIA vy la Fundacién PLAN, haciendo

presencia en el Liceo Patria, Bachillerato Patria, Policia Nacional Nuestra Sefiora de Fatima
y el Colegio Armada Nacional — Sede Bogota.
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De la misma manera, dentro de las actividades programadas por el ARSAC para el primer
semestre de 2016, la jefatura del ARSAC, programé capacitaciones para los funcionarios
nuevos y antiguos, asi como para los afiliados, en cooperacién con los funcionarios de los
Enlaces de las Fuerzas Militares. ‘

En el primer trimestre de 2016, la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, en aras
de fortalecer su programa de educacién financiera, logré alianzas estratégicas con
entidades financieras lideres en ese aspecto, a saber: Superintendencia Financiera de
Colombia, SENA, FASECOLDA, Autorregulador de Mercado de Valores, Banca de
Oportunidades, Jévenes por las finanzas, entre otras.

Durante el segundo trimestre de 2016 el ARSAC publicd el primer boletin electrdnico
“APRENDIENDO CON HONOR' contentivo de informacion general sobre la educacién
financiera, dirigido a todos los afiliados, asi como el desarrollo de proyectos de alianza
estratégica para implementar y poner en funcionamiento la plataforma virtual de educacién
financiera de la Entidad.

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 el Manual SAC, se observé que para el primer trimestre de
2016 de las 5857 solicitudes presentadas, 5713 fueron respondidas dentro de los términos
contemplados en la Resolucion 145 de 2016, y 144 de ellas fueron respondidas fuera de
término, es decir el 2.5% del total de solicitudes, es decir que el cumplimiento en la
oportunidad de respuesta fue del 97.5%.

En cuanto al segundo trimestre de 2016 se encontr6 que de las 7286 solicitudes
presentadas por los afilados en el periodo, 84 de ellas fueron respondidas
extempordneamente, lo que equivale al 1.15% por lo que el cumplimiento del indicador de
gestién fue del 98.85, sumados los dos trimestres, en promedio ponderado, el
cumplimiento del indicador fue del se ubicé en el 97.87%, superando el 96% establecido
como meta en la oportunidad de respuesta de CAJA HONOR a las solicitudes de los
afiliados, por lo que el ARSAC, cumple con la meta propuesta para el citado indicador.

8.4 Indicador 4 PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME SAC

El proceso GESTION DEL SAC, para el primer semestre de 2016, propuso dentro de su
gestién medir el producto no conforme del mismo, determinando que el limite del mismo
no puede ser superior al 2% de las solicitudes; Para el primer trimestre de 2016, de las
5827 solicitudes, 26 de ellas fueron clasificadas como producto no conforme, es decir, el
0,99% del total de solicitudes.

En el segundo trimestre de 2016, de las 7286 solicitudes, 22 de ellas fueron catalogadas
como producto no conforme, que equivalen al 0.30% del total.

Sumados los productos no conformes del primer semestre, se tiene que ascienden al
1.29% del total de solicitudes, y el ARSAC establecid como meta el 2% de solicitudes, por
lo que el proceso GESTION DEL SAC ha cumplido con la meta propuesta.
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9. INDICADORES DE SATISFACCION DEL CONSUMIDOR FINANCIERO DE
CAJA HONGCR

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, suscribié contrato con la firma
encuestadora Centro Virtual de Mercadeo, que se encarga de medir trimestralmente el
grado de satisfaccién de los afiliados con los servicios que ofrece CAJA HONOR,

La firma encuestadora evalué cinco (5) aspectos, haciendo la encuesta a los consumidores
financieros de CAJA HONOR, en forma presencial y telefénicamente sobre:

1. Biometria

2. Orientacién Integral

3. Centro de Contacto Ciudadano (Contact Center)
4. Quejas y reclamos

5. Infraestructura.

La Oficina de Control Interno analizé los informes de Indices de Satisfaccion del
Consumidor Financiero, encontrando que la satisfaccion del afiliado respecto del
procedimiento de enrolamiento biométrico en promedio ponderado de los dos trimestres de
2016, es del 4,63 puntos de 5 posibles, clasificdndose como adecuado, de acuerdo con la
tabla de interpretacién de resultados.

En cuanto al aspecto Orientacidn integral, se observé que dicho ftem fue calificado en
promedio ponderado por los consumidores financieros con 4,23 puntos de 5 posibles,
siendo una calificacién adecuada de acuerdo con la tabla de criterios utilizada por la firma
encuestadora.

En lo atinente a la valoracién de los consumidores financieros de Ia Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia al desempefio del Centro de Contacto al Ciudadano, esta fue
en promedio de 4,42 puntos, de 5 posibles, siendo un resultado de “adecuada”, sin
embargo, es importante mencionar, que tanto para los encuestados seleccionados
(presencial y telefénica) un porcentaje superior al 40% manifesté no conocer dicha canal
de comunicacién de la Entidad, por lo que la OFCIN recomienda promocionar y divulgar
este canal de comunicacion.

Frente a la respuesta de las PQRDS por parte de CAIA HONOR, los afiliados consideraron
que las respuestas de la Entidad a este tipo de solicitudes fue en promedio de 4,58 de 5
puntos posibles, siendo una percepcién adecuada, de acuerdo con los criterios de
interpretacién de los resultados.

Finalmente, en lo relacionado con el factor ™ infraestructura”, los afiliados manifestaron su
percepcidn sobre las instalaciones de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, en
todos los Puntos de Atencién, resultando como promedio general de valoracién 4,64
puntos, de 5 posibles, catalogandose como “adecuada”, de acuerdo con los criterios de
interpretacion de resultados sefialados por la firma encuestadora.

En conclusién, para los consumidores financieros de la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de tienen una percepcidn de la Entidad, catalogada como “ adecuada” ubicdndose entre 4.1
a 5 puntos, de 5 posibles.
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10. DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

La Oficina de Control Interno de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, solicitd
al ARSAC, la remision de los informes del Defensor del Consumidor Financiero de la
Entidad, observando que en los meses de enero, febrero, marzo, mayo y ]umo de 2016 no
se radicaron quejas de los consumidores financieros ante esa instancia.

En el Mes de abril de 2016, el Defensor del Consumidor Financiero de CAJA HONOR recibi
una queja por mala informacién de funcionaria del Punto de Atencién de Ibagué,
respondida el 14 del mismo mes al afiliado.

Para el mes de junio de 2016, el Defensor del Consumidor Financiero de la Entidad recibié
una peticién en la que solicitaba el pago del subsidio de vivienda, teniendo en cuenta que
CAJA HONOR habia desembolsado dineros a favor del solicitante, peticién que a la fecha de
la presentacién del informe por parte del Defensor del Consumidor Financiero estaba en
trémite de respuesta por la Entidad y posterior evaluacién del Defensor del Consumidor
Financiero de CAJA HONOR.

Dentro de las actividades desarrolladas por el Defensor del Consumidor Financiero de CAJA
HONOR en el semestre evaluado, se observé en los informes remitidos que en el mes de
marzo de la presente anualidad se llevé a cabo una mesa de trabajo con el Defensor del
Consumidor Financiero (suplente) donde se trabajé el portal de PQR en linea, asi mismo,
asisti6 a la Jornada de Educacién financiera llevada a cabo en la sede CAN de la Entidad e
impartié la charla “Derecho comparado con respecto al Consumidor Financiero” el dia
viernes 4 de marzo del presente afio junto con conferencistas del el AMV y el Banco
Davivienda.

Igualmente, el 9 de marzo de 2016, participé en la mesa de trabajo con la Direccién de
Proteccién al Consumidor Financiero en la Superintendencia Financiera de Colombia, con la
finalidad de suscribir un posible convenio que promueva la eficacia y eficiencia del Sistema
de Servicio de Atencidn sobre todo en lo referente a los programas de educacidn financiera.

Finalmente, colabord en la elaboracién del borrador de Resolucién en la que se adopta el
reglamento para el tramite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Quejas
Exprés en la Caja, efectuando algunas recomendaciones.

11. ESTADISTICAS SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

A continuacion se clasifican las peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias
presentados por los afiliados de CAJA HONOR, durante el primer semestre de 2016, asf:

i1.1 RELACION ESTADISTICA DE SOLICITUDES, PETICIONES, RECLAMOS Y
QUEJAS DE CONSUMIDORES FINANCIEROS — Primer Semestre de 2016-

A continuacion se relacionan el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Requerimientos y
sugerencias, recibidos por el Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
durante el primer semestre de 2016, detallando los puntos de atencién de CAJA HONOR a
nivel nacional, asi:
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TABLA PORDS PRIMER SEMESTRE 2016 |

PETICIONES 12006
QUEJAS 42
RECLAMOGS 167
SUGERENCIAS 249
DENUNCIAS 2
CONSULTAS 540
CERTIFICACIONES 198
TOTAL 13144

Tabla 5- Relacion estadistica PQRDS primer semestre 2016- CAIA HONOR- Fuente ARSAC-
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Grafico 05- Relacion porcentual PQRDS Caja Honor- primer semestre 2016- Fuentz SAC-

Del andlisis de la anterior gréfica y tabla se establece que de las 13144 solicitudes
radicadas en CAJA HONOR, el 91% de las solicitudes presentadas por los afiliados a CAJA

HONOR corresponden peticiones, es decir 12006;

Las 42 quejas que se presentaron

durante el primer semestre de 2016 equivalen al 0.3%; en lo que respecta a los reclamos
radicados en el mismo periodo, se tiene que constituyen el 1% del total de las solicitudes a
la Entidad, con 107, frente a las sugerencias que hicieron los afiliados a la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia, estas fueron 249 durante el periodo evaluado que
constituyen el 2%, as{ como 540 consultas que ascienden al 4% y 198 certificaciones que
equivalen al 2% y 2 denuncias que son el 0% del total de las solicitudes radicadas en Caja

Honor en ese periodo del ano 2016
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11.2 TERMINOS DE RESPUESTA POR CAJA HONOR

De acuerdo con el Manual SAC y la normatividad vigente (Resoluciéon 145 de 2016 del 17
de marzo de 2016) en los articulos 10 y siguientes, menciona los términos del tramite de
las diferentes solicitudes de los afiliados, asi:

> Solicitudes verbales y escritas: (15 dias habiles siguientes a su recepcidn) La
respuesta a este tipo de solicitudes no requiere una consulta o modificacién de la
informacién del consumidor financiero que reposa en la base de datos de la
Entidad.

> Solicitud de documentos y de informacién: se resolverdn dentro de los diez (10) dias
hébiles siguientes a su recepcion.

» Solicitudes de consulta: Mediante las cuales se eleva una consulta a la Caja

~ Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, en relacién con las materias a su cargo

deberdn ser resueltas dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su
recepcion.

> Solicitudes allegadas por el Defensor del Consumidor Financiero: Seran resueltas
por un término méximo de ocho (8) dias habiles siguientes al recibo de la misma,
sin perjuicio de la norma legal y/o administrativa vigente.

Es importante mencionar que dentro de la muestra aleatoria seleccionada (80 peticiones,
13 quejas, 23 reclamos, 33 sugerencias y 2 denuncias), la Oficina de Control Interno,
encontré que de las 80 peticiones, 4 de ellas fueron respondidas extempordneamente, es
decir trascurrieron mas de los 15 dias hébiles establecidos en la resolucién 145 de 2016,
contados a partir de la fecha de radicacién y la fecha de impresion de la respuesta, las
demas dentro de los términos enunciados en la Resolucion 145 de 2016.

Respecto de las quejas, denuncias, reclamos y sugerencias, estas fueron respondidas por
CAJA HONOR dentro de los plazos legales.

11.3 PETICIONES

En el primer semestre de 2016, los afiliados de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policfa, radicaron 12006 solicitudes, de las cuales, la Oficina de Control Interno seleccioné
una muestra aleatoria de 80, que equivalen al 0.8% del universo total, encontrando que
~ las principales peticiones de los afiliados a la Entidad son :

a) Acreditacion MASVI 18 peticiones

b) Suspension de descuentos por haber solucionado vivienda 4 peticiones
¢) Desbloqueo de cuenta 4 peticiones

d) Aclaracién de montos girados 3 peticiones

e) Postulacién a subsidio de vivienda 3 peticiones

f) Medidas cautelares 3 peticiones

g) Resciliacion de contrato de compraventa 3 peticiones
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h) Suspensién de descuentos por retiro de la Fuerza 2 peticiones

i) Solicitud de saldos de la cuenta individual 2 peticiones

j) Prorroga plazo acreditacién MASVI 2 peticiones

k) Consignacidn prestaciones sociales 2 peticiones

I) Radicacién promesa de compraventa 2 peticiones

m) Actualizacién de informacién del afiliado o beneficiarios 2 peticiones

n) Informacién sobre prestaciones sociales 2 peticiones

0) Extracto de cuenta individual 2 peticiones

p) procedimientos de reconocimiento de vivienda a sobrevivientes 2 peticiones

q) Otras solicitudes 24.

En términos porcentuales, las peticiones para acreditacion de MASVI conforman el 23% de
la muestra, y otras solicitudes el 30% de |a misma, seguida por peticién de suspensién de
descuentos por haber solucionado vivienda, desbloqueo de cuenta con el 5% cada una, es
decir el 10% del total tomado como muestra, en tercer lugar se ubican las peticiones de
aclaracién de montos girados, postulacion a subsidio de vivienda medidas cautelares con el
4% cada una de ellas, es decir el 12%, y finalmente solicitudes de suspensién de
descuento por retiro de la Fuerza, ‘prorroga plazo acreditacidn MASVI, consignacién de
prestaciones sociales, actualizacién de informacién de afiliado o beneficiarios, informacion
sobre prestaciones sociales, solicitud indicacién de procedimientos de reconocimiento de
vivienda a sobrevivientes, con 2 peticiones cada una, que conforman el 12% de la muestra
seleccionada, como se observa en la siguiente grafica:

PETICIONES SAC I SEMESTRE 2016- MUESTRA
SELECCIONADA-

22 Acreditacion MASVY]

@ Suspension de descuentos por haber
solucionado vivienda

tx Desbloqueo de cuenta

@ Aclaracion de montos girados

= Postulacidn a subsidio de vivienda

= Medidas cautelares

T Resciliacion de contrato de

compraventa

ti Suspension de descuentos por retiro de
la fuerza

= Solicitud de saldos de la cucnta
individual

Grafico 06- Principales peticiénes Caja Honor- primer semestre 2016- muestra seleccionada- Fuente SAC-
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11.4 QUEJAS

Durante el primer semestre de 2016, los afiliados presentaron 42 quejas; de las que la
OFCIN seleccioné como muestra 13 quejas, que equivalen al 30% del total, encontrando
que por medio de este mecanismo, los afiliados manifestaron descontento principalmente
por “mala asesorfa del funcionario” y “demora en la atencién” ; El punto de atencién que
més recibié quejas fue el de Bogotd con 10, seguido por el punto de atencién de
Cartagena con 2, secundado por el punto de atencién de Medellin con 1.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 03

La Oficina de Control Interno recomienda al ARSAC, en coordinacién con el Area de Talento
Humano, disefiar estrategias tendientes a mejorar |a atencién al cliente por parte de los
asesores de la Entidad e identificar cuéles son las razones mas frecuentes de inconformidad
del usuario para realizar actividades que contribuyan a su disminucién y se mejore la
percepcién del afiliado a CAJA HONOR, con el fin de lograr la satisfaccion plena de los
afiliados.

11. 5 RECLAMOS:

Esta opcién, fue utilizada durante el primer semestre de 2016 en 107 ocasiones por los
afiliados, de la muestra seleccionada (23 reclamaciones) se evidencid que la inconformidad
de los afiliados reside principalmente por la demora en la atencion de los funcionarios de

CAJA HONOR (3), por la demora en el primer pago del M14 (3), el recibo de la respuesta a
derecho de peticion (3).

11.5.1 Reclamos por Punto de Atencién y Canal de Comunicacion

De los 107 reclamos que se radicaron en el periodo evaluado y de la muestra seleccionada
(23) que equivale al 21% del universo, encontrando que de los 23 reclamos seleccionados,
10 fueron por correo electrénico, 7 en el Punto de Atencién de Bogotd, 1 reclamacién para
los puntos de Atencién de Barranquilla, Bucaramanga, Medellin, y remitidos desde Granada
(1) y Villavicencio (1).

Desde el punto de vista porcentual, se evidencia que el 40% de la muestra seleccionada
corresponde a las reclamaciones hechas por correo electrdnico, seguido por el punto de
atencién ‘de Bogotd con el 30%,en tercer lugar se ubican los punto de atencién de
Barranquilla, Bucaramanga y Medellin, con el 4.3% cada uno.

11.5.2 Motivos de Reclamacion

En lo relacionado con los motivos de reclamacién, se observa que los mas frecuentes en
CAJA HONOR son la espera en sala de punto de atencion (3), mora en el tramite primer

pago M13 (3); Falta de respuesta a derecho de peticion de afiliado (3) y otras, que se
explicaron en acapites precedentes. '
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11.6 SUGERENCIAS

Durante el primer semestre de 2016, el ARSAC recibié 249 Sugerencias, de las cuales, la
Oficina de Control Interno seleccioné una muestra de 33, que en su mayoria (30) fueron
felicitaciones, es decir, el 90% de Ia muestra, estando clasificadas dentro de I3 tipologia de
la Entidad como sugerencias, mientras que 3 de las 33 radicados seleccionados
aleatoriamente si correspondian a sugerencias, de las cuales los afiliados sugieren:
mejoras en el uniforme de los funcionarios de la Entidad; una segunda sugerencia que se
evalle si el subsidio otorgado por cumplir las 168 cuotas se puede aplicar para la compra
de otro inmueble distinto del objeto del leasing suscrito con CAJA HONOR, y una tercera
sugerencia respecto de la ubicacién de los televisores que anuncian los turnos de los
afiliados, en aras de mejorar la visibilidad de los afiliados a la pantalia.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 04

De acuerdo con la relacién de radicados enviados a la Oficina de Control Interno de Ia Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia, la OFCIN recomienda al ARSAC reclasificar por
aparte las felicitaciones vy las sugerencias, con el fin de poder conocer cudles son los
aspectos que resaltan los afiliados y cuales proponen mejoras.

11.7 DENUNCIAS

Durante el primer semestre de 2016, el ARSAC recibié dos (2) denuncias clasificadas
oficialmente como tal, identificada con el radicado 06-01-20160215002951 expone cémo
fue victima de unos tramitadores en el punto de atencién de Ibagué; La entidad procedié
a responder al denunciante que se analizard la procedencia o no de constituirse en parte
dentro de la accién judicial que emprenda contra los tramitadores.

La sequnda denuncia, radicada bajo el nimero 18-01-20160613004339, donde pone en
conocimiento las presuntas irregularidades en su tramite de vivienda en el punto de
Atencién de la ciudad de Barranquilla, por lo que la Entidad también le respondié sobre el
traslado de la denuncia a la UCODI y a la OAJUR para que analizaran la procedencia o no
de acciones penales y disciplinarias en contra de los implicados.

11.8 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, el mismo no contiene una casilla donde se indique el
punto de atencién donde fue radicada la respectiva solicitud, peticion o reclamo, a pesar
que en estos dos Ultimos ftems el Area de- Atencidn al Consumidor Financiero, tiene un
registro detallado del trdmite dado a las quejas y reclamos, en la consulta se hace
dispendioso establecer el lugar de procedencia de las PQRS, lo que no permite a la
auditoria cubrir todos los puntos de atencién de CAJA HONOR, como se observa en la
pantalla:
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OPORTUNIDAD DE MEJORA 05

La Oficina de Control Interno, recomienda al ARSAC que en el cuadro donde se relacionan
los radicados de las diferentes PQRS, se incluya una casilla con el nombre del solicitante y
el punto de atencién donde fue radicado la peticién, queja, reclamo o sugerencia, con el fin
de establecer quién es el afiliado y si ha realizado solicitudes similares en CAJA HONOR, y
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.

12 OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS A LOS REQUERIMIENTOS

12.1 Calidad en las respuestas:

Con el fin de identificar si las respuestas emitidas por el ARSAC estdn cumpliendo con los
criterios establecidos en la guia de operacién “Hacer seguimiento, control y monitoreo de
solicitudes de consumidores financieros, numeral 4.7” que dice: “se debe realizar
seguimiento de las respuesta a los consumidores financieros, para verificar si son certeras,
pertinentes”. La Oficina de Control Interno selecciond un muestreo aleatorio de cada uno
de los ftems de peticiones, quejas, reclamos, requerimientos y otros, seleccionando una
respuesta mensual, tomando como referencia los siguientes criterios de evaluacion:

a) Claridad: Lenguaje claro, respetuoso y calido.

b) Pertinencia y precisién: Hace referencia a la congruencia de la respuesta con io
solicitado y a la incorporacién de los elementos necesarios € indispensables en la
contestacion.

C) Evaluacién Juridica: Respuesta al consumidor financiero en estricto derecho.

d) Efectividad: Satisfacer la solicitud del Consumidor Financiero para que esta no se
presente nuevamente.
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La Oficina de Control Interno, solicitd al ARSAC una relacidn de las Peticiones, Quejas vy
Reclamos radicados en CAJA HONOR durante el primer semestre de 2016, de cada uno de
los items evaluados, se tomé como muestra 159 solicitudes (80 peticiones, 13 quejas, 23
reclamos, 33 sugerencias, 2 denuncias), correspondientes a cada mes del periodo
evaluado, se analiz6 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 evidencid 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 anélisis de la
situacién factica presentada, y emitiendo respuesta adecuada al requerimiento, y con el
sustento normativo, segln el caso.

El tiempo promedio de las respuestas a las peticiones de los afiliados fue de 4,5 dias.

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

Previa solicitud a la Jefe del proceso misional Gestién 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 presentacién de estas acciones, invocando la presunta vulneracidon del derecho
fundamental de peticién, o la trasgresién de este derecho, en conexidad con otros
derechos protegidos por la Constitucién Politica de Colombia.

Para tal efecto, la Oficina de Control Interno, solicité a la Oficina Asesora Juridica de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia, quien remitidé una relacién de las tutelas
interpuestas contra CAJA HONOR durante el primer semestre de 2016, que en total fueron
132 acciones, por presunta vulneracion a los derechos fundamentales, en ellas los

tutelantes enunciaron la presunta vulneracion de uno o mas de sus derechos por parte de
CAJA HONOR, asi:

a) Derecho de peticion (art 23 C.N) con 55 tutelas

b) Derecho al debido proceso (art 29 C.N) con 5 acciones constitucionales

¢) Derecho a la igualdad (art 13 C.N) con 13 acciones de amparo

d) Derecho a la vivienda digna (art 51 C.N) con 46 acciones de tutela

e) Derecho al minimo vital (art 48C.N) con 7 acciones constitucionales

f) Derechos a la salud ( art 15 CN), derecho a la vida digna (art 11 C.N), derecho al
trabajo (art 25 CN). Derecho a la estabilidad laboral (Art 53 CN) vy derecho al
habeas data (Art 66 CN) con 1 acciones de tutela cada uno de ellos;

De las 132 Acciones de Tutela interpuestas en CAJA HONOR, se observa que [a Entidad es
tutelada principalmente por presunta vulneracién al derecho de peticidn, con 55 tutelas que
equivalen al 41%; Seguida por presunta violacidn al derecho a la vivienda, con 46 acciones
que equivalen al 35%; En tercer lugar se ubican las acciones de tutela que buscan garantia
constitucional al derecho a la igualdad, con 13 acciones, que equivalen al 10% dei total; En
cuarto lugar se ubican las acciones de tutela que buscan la proteccién al derecho al
minimo vital, con 7 acciones, y en quinto lugar estédn las acciones constitucionales
encaminadas a la proteccion al derecho al debido proceso, con 5, que equivalen al 4%; las
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restantes acciones suman en su conjunto el 5% y buscan la tutela de varios derechos
fundamentales.

Respecto del sentido del fallo de tutela, de las 132 acciones incoadas, 124 fueron
favorables a CAJA HONOR " es decir el 93.33% mientras que 8 fallos fueron adversos a la
Entidad, es decir el 6.66% del total de las acciones de tutela interpuestas durante el
periodo evaluado. :

Lo anterior se resume en el siguiente gréafico:

ACCIONES DE TUTELA CAJA HONOR-
PRIMER SEMESTRE 2016-

Derecho de Peticién
Derecho ai debido Proceso
it Derecho a la Igualdad

1 Derecho a la vivienda digna
& Derecho al Minimo Vital

1 otros derechos

Grafico 07- Acciones de tutela Caja Honor-~ primer semestre 2016- muestra seleccionada- Fuente OAJUR-

De las 132 acciones de tutela, se tomé una muestra aleatoria de 29 tutelas, en las que se
incluyeron las 8 que fueron falladas adversamente a CAJA HONOR, en las que 3 de ellas
corresponden a vulneracién por parte de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
al derecho fundamental de peticién, todos por falta de respuesta de fondo a la peticion del
afiliado. »

Las otras 5 acciones de tutela falladas contra CAJA HONOR, en su orden, corresponde a
vulneracién al derecho fundamental a la vivienda digna e igualdad, invocados en conexidad
en los 6 fallos adversos, seguida por vulneracion al derecho fundamental a la dignidad
humana con 1 sentencia en contra de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa;
finalizando con un (1) fallo que tutela el derecho a la igualdad de los accionantes en sede
constitucional.

Por lo que se observa que de las 132 acciones de tutela, 8 de ellas falladas adversamente
a CAJA HONOR corresponden al 6.66% 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 afiliados, quienes inconforme con Ia respuesta inicial del Area de Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero acudieron a la via constitucional, remitiendo los oficios
de respuesta a las direcciones reportadas por los afiliados.
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Respecto del mismo periodo del afio 2015 se interpusieron 200 Acciones de Tutelas, de las
cuales 54 fueron por presunta vulneracién al derecho fundamental de peticién de los
afiliados, de las cuales 13 fallos tutelaron este derecho fundamental, siendo adversos a
CAJA HONOR, mientras que en el ‘mismo periodo del afio 2016 se interpusieron 132
acciones constitucionales, de las cuales 55 fueron por presunta trasgresion del derecho de

peticién, y se profieron 3 fallos que declararon la vulneracién de este derecho fundamental
por parte de la Entidad.

En conclusién, hubo una reduccién del nimero de accicnes de tutelas pasando de 200 en
2015 a 132 en 2016, es decir 68 acciones constitucionales, que ascienden al 33% entre
una periodicidad y otra, y respecto de los fallos adversos, de 12 en el primer semestre de
2015 se redujo a 3 en el primer semestre de 2016.

14. PII_ANES DE MEJORAMIENTO POR PROCESOS VIGENTES

De acuerdo con el seguimiento que desarrolla la Oficina de Control Interno de CAJA
HONOR a los planes de mejoramiento por procesos, consecuencia de las oportunidades de
mejoramiento propuestas en auditorias al Sistema de Atencién al Consumidor financiero,
que se llevaron a cabo en periodicidades anteriores, la OFCIN evidencia que el Area de
Atencidn al Consumidor Financiero de Caja Honor, no tiene vigentes planes de
mejoramiento por procesos.

15. CORNCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo evidenciado por la Oficina de Control Interno de CAJA HONOR, se
observa que el proceso misional GESTION DEL SAC, cumple con lo dispuesto en la ley 1328
de 2009 y la Circular Externa 015 de 2010 proferida por la Superintendencia Financiera de

Colombia, la Circular Externa 038 de 2009, incorporada por la Circular Externa 029 de
2014.

Atentamente

WA

E == j‘
MARTHA cr&gyﬁﬂ MORA CORREA  /
Jefe Oficing de Control Interno

gy

(ol

Proyectd y elaboré: Jojfarfa Catferiné Durgn Monroy
Contratista Oficina ge Control Interno

PRITAL Wl . Ve RMEN SRR U0 0 V.G (COrTeD alnctréaleo. CLIINCL N2 ehprewhmpd.gae.ce

Murelea filgsofic: “Edifleamos seedias can ¢l ceroxsn™

G200 R

Pagina 39 de 39






