& )Ql 2
&%) CajaHoNnor
D Efe nsa Codigo GE-NA-FM-041/V 018

Fecha aprobacion: 23-01-2025

INFORME DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y CASOS DE IMPACTO Il TRIMESTRE
DE 2025

Bogota D.C., 28 de julio de 2025

Doctora ;
DIANA MARIA OSPINA HERRERA
Subgerente de Atencidn al Afiliado y Operaciones (SUAOP)

Asunto: Resultado del analisis y tratamiento de las quejas, reclamos y casos de impacto
presentados en el Il trimestre de 2025.
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Introduccion

De acuerdo con el Plan de Accién de Procesos en el cual se establece como indicador No. 2:
“Quejas y Reclamos a favor de la Entidad”, el Area Atencion Consumidor Financiero (ARACF)
realiza un analisis de esta gestion, con el fin de dar cumplimiento con lo establecido en la Circular
Externa 029 de 2014, respecto de la necesidad de: “identificar, medir, controlar y monitorear todos
aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida atencién y proteccién a los
consumidores financieros”.
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Objetivo General

Andlisis de las Quejas y Reclamos recibidos en el Il trimestre del 2025, asi como el seguimiento
a los compromisos adquiridos frente a los resultados del | trimestre del 2025.

Resumen detallado de las actividades realizadas

Una vez efectuado el analisis de las solicitudes que se consideran Quejas y Reclamos basados
en los procedimientos administrativos, se realizé la asignacién de las tareas a través del gestor
documental, memorandos, correos electréonicos o el medio mas expedito disponible, a la(s)
dependencia(s) o Punto(s) de Atencién involucrado(s), con el fin de que se informe lo sucedido.

Asi entonces, realizado el estudio de cada caso, se sensibiliza a los funcionarios respecto
del impacto que causan las Quejas y Reclamos con el fin de promover una cultura de servicio de
calidad, con criterio practico, que conlleve a la satisfaccion del Consumidor Financiero y/o parte
interesada; lo cual se traduce en una humanizacion del servicio, brindando soluciones o
informacion acorde con la normatividad aplicable, segun sea el caso.

1. Informacion general de solicitudes PQRS

Es oportuno indicar que, a través del SAC se realiza el constante monitoreo de la informacion,
con el fin de que esta se suministre al Consumidor Financiero de manera comprensible, cierta,
suficiente y oportuna respecto a los modelos de solucién de vivienda y productos financieros
ofrecidos, sus derechos como Consumidores Financieros ante Caja Honor frente a su afiliacion,
medidas para el manejo de sus recursos y consecuencias derivadas del incumplimiento de la
normativa aplicable; especialmente al subsidio para vivienda, propendiendo por consolidar un
ambiente de debida atencién, trato justo, proteccién, respeto y una adecuada prestacion de
servicios a los consumidores financieros.

Por consiguiente, se da a conocer algunos aspectos relevantes de las solicitudes PQRS:

ASPECTO ‘ DESCRIPCION CANTIDAD
:—e':mupec;gea cada Las solicitudes PQRS se responden en un término no superior a 15 dias 6.288
soli?:itud habiles, conforme a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015. ’
Negacion de Corresponde al numero de solicitudes en que se negé la informacion por 90
Informacion confidencialidad y reserva.

Corresponde a novedades propias de los peticionarios tales como, uso
Reiteraciones inadecuado de la herramienta virtual, no lectura de respuestas enviadas y el 243
desconocimiento de los términos legales de respuesta.

Trasladadas a otra

entidad Registradas durante el trimestre. 5

Fuente: DodoDocs Il trimestre 2025

En ese orden de ideas, frente a las solicitudes allegadas, a continuacion se relaciona la
grafica en donde se reflejan las Quejas y Reclamos del Il trimestre del 2025:
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Defensa PSR A
CLASE DE SOLICITUD TOTAL
Queja 13
Reclamo 139
Otra solicitud 6.136

Total general 6.288
Fuente: DodoDocs Il trimestre 2025
2. Analisis de Quejas
2.1. Estadistica por mes de Quejas
Durante el periodo se registraron 13 Quejas, evidenciando que en abril se presenté un mayor

numero de registros por este concepto, en donde se puede constatar que las mismas aumentaron
un 160% en comparacion con el | Trimestre del 2025, con ello, se relaciona la cantidad allegada:

Enero 2 | Abril 8
Febrero 1| Mayo 1
Marzo 2 | Junio 4
Total | 5 Total 13

Fuente: ARACF comparacion | trimestre 2025 y |l trimestre 2025

2.2. Estadistica y analisis de Quejas

De las Quejas relacionadas previamente, se observa que de las 13 Quejas presentadas,
solamente en 3 de estas se configurd una falla en el servicio brindado por los funcionarios, por lo
tanto, se exponen los temas y las dependencias en los que se encontraron novedades, asi:

QUEJAS
3)

H 2 - Inconformidad con la
informacion

141 - Inconformidad con la
atencion del funcionario
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DEPENDENCIAS COMPETENTES

Punto de Atencidn al Afiliado Barranquilla

Sede Principal — Bogota [ NNEEENEEN
0 1 2 3

Inconformidad con la atencion del funcionario

m Inconformidad con la informacion (Queja)

Fuente: DodoDocs Il trimestre 2025

Frente a este punto, es oportuno indicar que teniendo en cuenta la cantidad de solicitudes
allegadas en el trimestre y si bien hubo un aumento en el numero de Quejas, estas solamente

generaron un impacto del 0,048% en comparacién con la totalidad de las PQRS recibidas en el
trimestre.

Ante estas circunstancias se han realizado las acciones y mejoras tendientes a la optimizacién
del servicio por parte de los puntos de atencién y demas dependencias.

3. Analisis de Reclamos
3.1. Estadistica por mes de Reclamos
Durante el periodo se registraron 139 Reclamos, en donde se comprobd que en junio se presentd

un mayor numero por este concepto, en ese mismo sentido, se puede establecer que se tuvo un
aumento del 3% en comparacion al | Trimestre de 2025.

Enero 40 | Abril 45
Febrero 47 | Mayo 46
Marzo 48 | Junio 48

Total 135 Total 139
Fuente: ARACF comparacion | trimestre 2025 y Il trimestre 2025

3.2. Estadisticas y analisis de Reclamos

Asi entonces, de los 139 Reclamos presentados 105 tuvieron falla en el servicio, lo que
corresponde a un 1,67% de la totalidad de PQRS allegadas en este periodo; no obstante, en

comparacion con las atenciones y tramites recepcionados en el trimestre, el impacto de estas es
solamente del 0,24%.

Ahora bien, a continuacién se relacionan los temas en los que se encontraron novedades, asi:
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RECLAMOS
(105)

H42 - Reclamo por pago
441 - Inconformidad con el servicio
14 - Inconformidad con la informacién

8 - Demora en la respuesta

Fuente: DodoDocs Il trimestre 2025

Considerando la grafica anterior, se evidencia que la mayoria de los Reclamos que se

presentaron en el trimestre fue con ocasion a “Reclamo por pago” en un 40%, de lo cual, en su
mayoria obedecio a la demora en la gestion de los tramites por parte de las dependencias.

Siguiendo con esta linea, las dependencias que tuvieron novedad en los Reclamos

anteriormente expuestos fueron:
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DEPENDENCIAS COMPETENTES

Grupo Verificacion de Identificacion, Seguridad Documental y. . | I
Sede Principal — Bogota Wil
Punto de Atencién al Afiliado Cali KN
Grupo Atencion Virtual al Afiliado I
Punto de Atencién al Afiliado Bucaramanga Ik
Punto Mévil vl
Area de Crédito y Cartera 2|
Punto de Atencion al Afiliado Barranquilla KN 11
Punto de Atencion al Afiliado Ibagué KN 4
Grupo Gestion de Novedades Wl
Punto de Atencién al Afiliado Medellin KR
Area de Servicios Administrativos
Oficina Asesora de Informatica
Punto de Atencion al Afiliado Florencia
Punto de Atencién de Ibagué.. |
Oficina de Enlace de la Armada
Grupo Administracion Cuentas Individuales y Cesantias
Oficina Asesora Juridica
Grupo Asuntos Juridicos de Operaciones
Grupo Verificacion de Identificacion, Seguridad Documental y.. Kl
Area Servicio al Afiliado
Grupo Gestiéon de Novedades...
Grupo de Mercadeo ER
Grupo Verificacion de Identificacion, Seguridad Documental y.. Kl

0 5 10 15 20 25
® Reclamo por pago Inconformidad con el servicio = Inconformidad con la informacién ®Demora en la respuesta

Fuente: ARACF Il trimestre 2025
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Es menester sefalar que, si bien el Grupo Verificacion de ldentificacion, Seguridad
Documental y Prevencion (GVISP) fue la dependencia con mas Reclamos en las que se
encuentra implicada, se evidencia que el impacto generado es de un 0,06%, respecto a los 32.886
tramites y requerimientos presentados en este lapso de tiempo.

4. Analisis de favorabilidad de las Quejas y Reclamos

Se hace necesario indicar que la favorabilidad es aquella en donde se le da solucion a la solicitud
del Consumidor Financiero, bajo los lineamientos y la normatividad de la Entidad, asi las cosas,
al efectuar el estudio de favorabilidad al Consumidor Financiero se constaté que el 74% fue
favorable, el 16% se le pudo solucionar parcialmente y el 10% no se le pudo dar solucion de
manera favorable por aspectos normativos u operacionales; asimismo, de las Quejas y Reclamos
el 71% fueron producto por fallas en el servicio.

NOVEDAD
CLASEDESsoLicitup | .~ Total

| general
Favorable 40 73 113
No favorable 2 13 15
Parcialmente Favorable 2 22 24
Total general 44 108 152
113 15 24
74%0
Favorable No Favorable Parcialmente

Favorable

— 152

Fuente: ARACF Il trimestre 2025

Bajo ese precepto, se les reiteré a las dependencias la necesidad de que establezcan
medidas eficaces e inmediatas para que resuelvan la causa raiz, mitigando o eliminando el

impacto causado hacia el Consumidor Financiero y que garantice la calidad en la atencion y
servicio brindado.
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5. Defensor del Consumidor Financiero (DCF) y Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC)

Como complemento del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC) y de conformidad
con la normatividad vigente, Caja Honor cuenta con los mecanismos de proteccion; siendo asi
que a través de estos se presentaron:

1. Defensor del Consumidor Financiero (DCF); se recibieron 34 peticiones, de las cuales 4
se catalogaron como reclamos y con falla en el servicio, lo que corresponde al 0,064% de
las solicitudes presentada, de las cuales los motivos de las mismas fueron con ocasion a
la “demora o no modificacién de datos personales”, “no resolucion a quejas, peticiones y

reclamos”, “demora o no entrega de la cotizacién y/o simulacion” y “demora o no aplicaciéon
del pago”.

2. Superintendencia Financiera de Colombia (SFC); se recibieron 22 peticiones, de las
cuales 2 se catalogaron como reclamos y con falla en el servicio, lo que corresponde al
0,032% de las solicitudes presentadas; de las cuales los motivos de estas fueron con
ocasion a la “demora o no aplicacion del pago”.

A las solicitudes anteriores se les brindd respuesta en oportunidad, de manera clara y
precisa; en aplicabilidad de las normas en materia del DCF, y en especial a la Circular 21 del 15
de marzo de 2019, emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia, en lo que respecta
a la obligacién de suministrar informacién cierta, suficiente, clara y oportuna a los consumidores
financieros.

6. Informacion adicional
Reunion de Escalonamiento Tactico | Trimestre del 2025

Es importante mencionar que, el Area de Atencién al Consumidor Financiero (ARACF), lleva a
cabo reuniones de Escalonamiento Tactico, con el aval y apoyo de la Subgerencia de Atencion
al Afiliado y Operaciones (SUAOP), las cuales tienen como fin dar a conocer a las dependencias
competentes, los hechos o situaciones de impacto que afectan la debida atenciéon que fueron
identificados a través del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC), ya que son los
puntos donde se permite evidenciar los aspectos a fortalecer y las acciones de mejora que se
deben implementar en cada proceso.

Asi las cosas, el 23 de julio de 2025 se llevo a cabo la reunion de Escalonamiento Tactico
de los resultados de las Quejas, Reclamos y situaciones de impacto correspondientes al Il
Trimestre del 2025, con el objetivo de exponer las causas comunes que generaron fallas en el
servicio durante el periodo, con ello, se evidenciaron las siguientes:

e Puntos de Atencion a Nivel Nacional:

- Actualizacién equivocada de datos personales.

- Asesoria incompleta en tramites.

- Tiempo de espera en sala.

- Demora en la gestién de tramites.

- Comunicaciones de inconsistencias a correos errados
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- Digitacién errénea del numero de cuenta bancaria o documento del Beneficiario
del pago.

Area de Crédito y Cartera (ACREC)
- Tiempo de validacion y desembolso de productos financieros.

- Aplicacion de tasas de interés.
- Notificacidn de comunicados a correos errados.

Area de Servicios Administrativos (ASEAD)

- Estado de las instalaciones de los Puntos de Atenciéon
- Acceso / ingreso a la Entidad (Grupo de Vigilancia)

Area de Servicio al Afiliado (ASERA):
- Puntos Moviles: (actualizacién de datos respecto al registro erroneo en los
sistemas, en los tramites frente a la demora en la gestién de los mismos).
- Devolucién y/o no radicacion de solicitudes por el Centro de Contacto al Ciudadano
(CCC)

Grupo de Verificacion de identificacion, seguridad, documental y prevencion (GVISP):

- Validacion de tramites en curso, superando los términos establecidos.
- No envio de comunicaciones de verificacidon e inconsistencias.

Grupo Gestion de Novedades (GENOV):

- Levantamiento bloqueos preventivos.
- Demora en validacién de tramites.

Grupo de Mercadeo (GRMER):

- Radicacion tardia de preaprobados (361) notificados en flujo 32 — Registro de
atencion.

Grupo Administracion Cuentas Individuales y Cesantias (GCICE):
- Demora en la generacion de planillas de pago de tramites.
Grupo Asuntos Juridicos de Operaciones (GAJUO):

- Error en la Identificacién de las partes del proceso, notificadas al Despacho
Judicial.

Grupo Atencién Virtual al Afiliado (GAVIA):

- Actualizacion equivocada de datos personales.
- Demora en validacién de tramites.
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- Remision de oficios a correos diferentes al indicado por el afiliado.
- Notificacion de inconsistencias erradas.

e Oficina Asesora de Informatica (OAINF):
- Fallas en el servidor del Portal Transaccional.
e Oficina Asesora Juridica (OAJUR):

- Demora en validacion y respuesta de solicitudes de levantamiento de clausulas de
no enajenacion.

Frente a estas causas, los jefes y lideres de las dependencias competentes informan que
se estan realizando acciones para mitigar las causas de inconformidad de nuestros afiliados;
igualmente se establecieron los siguientes compromisos para el |l trimestre del 2025, asi:

No. Descripcion actividad Responsable
Hecho de impacto “Rechazo de PQRS por parte del Centro de Contacto
1 . . » ASERA
al Ciudadano — Correo Contactenos
> Hecho de Impacto “Procedencia Flujo 32 — Registro de Atencion, para ASERA
validaciones de productos financieros” GRMER
3 Hecho de Impacto “Recepcion de tramites por parte de los Enlaces” ASERA

Fuente: ARACF Il trimestre 2025

N

. Conclusiones

1. Se evidencid que en este trimestre hubo un aumento en las Quejas presentadas en
comparacion con el trimestre anterior, sin embargo, solamente 3 tuvieron falla en el servicio
situacion que para la Entidad es un aspecto muy favorable, ya que el impacto de las mismas
solo supone el 0,048%.

2. Una de las causas comunes que se presentaron en los Reclamos del trimestre por parte de
los Puntos de Atencién, Grupo Atencion Virtual al Afiliado y del Area Servicio al Afiliado,
obedecio a la actualizacion equivocada de datos personales en el sistema de la Entidad.

3. Se evidenci6 que el Grupo de Mercadeo (GRMER) y el Area de Servicio al Afiliado (ASERA)
mostraron un avance respecto a los compromisos y situaciones de impacto presentados en
el | Trimestre del 2025.

4. Se presenta reiteracion en algunos temas de quejas y reclamos frente a los trimestres
anteriores; lo cual indica que las dependencias competentes deben establecer acciones y
estrategias de mejora para solventar de fondo las fallas en el servicio.

5. Ante las circunstancias presentadas, surge la necesidad de generar mayor control, monitoreo
y evaluacién de los procesos, en especial en aquellos donde se han evidenciado fallas en el
servicio.
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6. Se continuara con el seguimiento de las estrategias y compromisos establecidos en las mesas
de trabajo con la finalidad de disminuir las causas de no conformidad por parte de los
consumidores financieros, fortaleciendo y mejorando el servicio.

Cordialmente,

or. )
ALBERTO LQZ&)/BOBADILLA 2

~JULIO ALBERTO LOZANO BOBADILLA
Jefe Area de Atencién Consumidor Financiero (ARACF)

- 177 (L
Elaboré: ‘
ABG. Luisa Fernanda Pelaez Vargas

Profesional Universitario 1 (ARACF)

NIT: 860021967 -7

DE COLOMBIA'

Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070
Llnea graturta nacmnal 01 8000185570

>,

o e,

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

~goVv. @cajah ~gov.co
Carrera 54 No. 26-54 - Bcgota D.C. Colombia

BIENESTAR Y EXCELENCIA

CO-8C2992-1 CO-SI-CERS07703 ST-CER887079

VIGILAD O SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

Péagina 10 de 10




		2025-07-28T17:27:34-0500




