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INFORME DE AUDITORIA No. 22 DE 2019
EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO - SAC | SEMESTRE DE 2019 - CAJA HONOR

1. OBJETIVO GENERAL

La Oficina de Control Interno de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia,
Caja Honor en desarrollo de sus funciones constitucionales y legales, en
cumplimiento del Programa de Auditoria aprobado por el Comité para la vigencia
2019, adelanto auditoria al Proceso Gestion del SAC con el fin de identificar aspectos
relevantes y oportunidades de mejora y/o recomendaciones; aplicando Ia
metodologia y desarrollo plasmado en el Plan y respectivo cronograma, dado a
conocer al lider del proceso en la reunién de inicio.

2. ALCANCE

Esta auditoria evaluara la gestién del proceso, en el lapso comprendido entre el 1 de
enero de 2019 al 30 de junio de 2019, con el fin de verificar la eficacia de los controles
establecidos a los riesgos que impactan el proceso, el cumplimiento de las
obligaciones del proceso Gestion del SAC, en este aspecto, asi como los
procedimientos y verificacién de auditorias anteriores, con el propésito de que los
resultados se conviertan en los papeles de trabajo que sustenten el informe a
presentar a la Gerencia.

3. METODOLOGIA

La Oficina de Control Interno OFCIN realizara la verificaciéon del desarrollo de las
actividades propias del proceso, se realizaran pruebas de control, analiticas y
sustantivas segun se detalla:

En el desarrollo de la presente auditoria, se llevaran a cabo pruebas de
seleccion aleatoria de los radicados PQRDS durante el semestre evaluado, las
cuales permitiran evidenciar si el ARSAC ha dado cumplimiento a los términos de
respuesta a las solicitudes recibidas, en correspondencia con las disposiciones del
MANUAL SAC, versién 005 cédigo GS NA-MA-001 del 04/05/2018 y en las normas

aplicables al Area, de igual forma se revisara el impacto de los programas de
educacion financiera desarrollados por la Entidad.

También se realizaran pruebas de cumplimiento sobre las politicas,
procedimientos y documentacion, establecidas por el proceso de GESTION DEL
SAC, asi como las normas externas e internas aplicables al mismo, cumplimiento del

Plan de Accidn, efectividad de los controles del proceso y herramientas tecnoldgicas
que soportan Ia gestion.
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Igualmente se enfocara la evaluacion a verificar aspectos referentes a:

Estructura Organizacional del SAC.

Politicas del SAC.

Procedimientos del SAC.

Capacitacion Institucional a Funcionarios sobre el SAC.
Programa Educacién Financiera.

Sistemas de Informacion.

Evaluacién de Riesgos y Controles del SAC y su monitoreo.
Atenci6n y tramite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
Acciones de tutela interpuestas contra CAJA HONOR por respuestas del SAC
a solicitudes de afiliados.

10. Situaciones de casos de tramites presuntamente sospechosos.
11. Materializacion de riesgos operativos.
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4. MARCO LEGAL

4.1 Normatividad Externa

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 20 Derecho de
Informacioén, Articulo 23 Derecho de Peticion, Articulo 335 Actividad
Financiera.

o Ley 1328 de 2009 “Por la cual se dictan normas en materia financiera,
de seguros, del mercado de valores, y otras disposiciones.” Modificada
por la Ley 1748 de 2014, 'por medio de la cual se establece la
obligacién de brindar informacién transparente a los consumidores de
los servicios financieros y se dictan otras disposiciones

o Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”, Articulo 8. Deber
de informacion al pablico. Modificada por la Ley 1755 de 2015, ‘por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

o Ley 1581 de 2012, “Por /a cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos personales.”

o Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.”
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e Circular Basica Juridica 029 de 2014 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, Competencia Proteccion Del Consumidor
Financiero, Circular Externa 007 de 2019 ( Marzo 28 ) Modificacion del
Capitulo IV, Titulo | de la Parte | de la Circular Basica Juridica-CBJ.

e Decreto 2555 DE 2010, “Por el cual se recogen y reexpiden las normas
en materia del Sector Financiero, Asegurador y del Mercado de Valores
y se dictan otras disposiciones.”

e Circular Externa 052 de 2015 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, por la cual se adicion6 el procedimiento de atencién a quejas
denominado como “quejas expres”.

4.2 Normatividad Interna

- Ley 973 de 2005, “Por la cual se modifica el Decreto-ley 353 del 11 de febrero
de 1994 y se dictan otras disposiciones”

- Ley 1305 de 2009, “Por medio de la cual se modifica el Decreto-ley 353 del 11
de febrero de 1994, se adiciona la Ley 973 del 21 de julio de 2005, y se dictan
otras disposiciones”

- Resolucién 320 del 19 junio de 2018 “Por la cual se establece la estructura,
funciones vy siglas de las Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones”.

- Resolucion 466 del 16 de agosto de 2018 “Por la cual se actualiza el

Reglamento para el tramite interno de las peticiones presentadas ante la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia”.

- Listado maestro de documentos del proceso, los cuales se encuentran en el
aplicativo interno “Isolucion.”
- Entre otros.
5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1. Estructura Organizacional.

Segun la caracterizacion del proceso de Gestién del SAC, en el Ultimo formato
aprobado, se prevé al alcance del proceso “inicia con la tipificacién de las solicitudes
a través del gestor documental, continda con el analisis y respuesta a las mismas,
abarca la ejecucion del programa de educacion financiera y finaliza con la
implementacion de las acciones resultantes de la medicién de la encuesta de
satisfaccién del afiliado”.

Igualmente en el en la Resolucion 320 de 2018 "Por la cual se establece la
estructura, funciones y siglas de las Areas y Grupos Internos de Trabajo de Ia Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones" se
establecen funciones relevantes a la respuesta oportuna de las solicitudes radicadas
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por los consumidores financieros a través de los diferentes canales, segin lo
establecido en la normatividad vigente, controlando el flujo de informacion
privilegiada y/o reservada, asi como efectuar la capacitacién financiera a
consumidores y funcionarios .
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Figura 1 Mapa de Procesos Fuente: Aplicativo ""SOLUCION", agosto 2019.

5.2 Resultados de la Medicién de indices de Satisfaccién y Percepcion de los
Afiliados de Caja Honor Vigencia Segundo trimestre 2019.

Dentro de la informacién puesta a disposicion para realizar la auditoria al proceso
Gestion del SAC, se verificaron los resultados de la medicién de indices de
satisfaccion y percepcién de los afiliados de Caja Honor vigencia 2018, mediante
la conclusion y diagnostico que presentd el “Grupo Davinci Comunicacién y
Estrategia SAS”, en donde resaltaron los siguientes aspectos:

(...)JAspectos para tener en cuenta en el calculo de indicadores:

Promedio por atributo:

15%*Biometria+20%*CC+10%*Infraestructura+35%*0SG+20%*PQRD

Punto de atencién:

25% Biometria+25%*Infraestructura+50%*0SG

El resultado general bajé 1 punto, puesto que en puntos de atencién el resultado fue de unas décimas
a la baja.

En general los resultados estuvieron en 4 es decir "bueno”, lo que hace que los promedios bajen de
manera sustancial.

Biometria bajoé 6 decimales; Contact Center bajé 2 puntos, Infraestructura se mantiene por unas 5
décimas en un promedio equivalente a 4.75, aproximandose al 4.8; Orientacién y Servicio General baja
6 décimas considerandola en un estado naranja. PQRD bajé 2 puntos; Bogot4, Cartagena,

Medellin, tiene una calificacién menor de 3.0, considerando un total del 35% que califican el tiempo de
respuesta entre muy malo y aceptable.

Medellin y Florencia tienen una tendencia a |la baja de 2 a 5 puntos; Barranquilla se mantuvo con 4.7,
Bogota mejora su calificacion con un aproximado de 4.8 uno de los indicadores mas altos con respecto
a su historial; ademas de Bucaramanga e Ibagué que mantienen su indicador aproximado en 5.0.
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A continuacion se presenta figuras extraidas del informe Grupo Davinci
Comunicacién y Estrategia SAS”, en donde se grafica la informacién relevante para
el proceso

el territorio nacional
el de satisfaccion de loa afiliados e
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Figura 2 indice de Satisfaccién Medicion &c;nir;t;s;;Eixge;nioiFiuén:ceﬁ: "Davinci Comunicacién y Estrategia
SAS

MATRIZ DE RESULTADOS
2018/2019

1T 2T

FACTOR A EVALUAR 2018-1 2019-1 FIIFEY2

Biometria 15% AS THlAR 48

Contact Center 20% 43  EEEES A5

Infraestructura 10% AT 48 A8

Orientacion y Servicio

General 35%y i _"'?_ W

PQRD 20% 45 42 40 X Al
Barranquilla 10% 48 AT 418 48 198
Bogota 42% 48 AT AT 45 46
Bucaramanga 8% 45 50 | 4 50 50
Cali 13% A4 49 49 (BEEGEEE 48 50
Cartagena 5% A4 BT AT 453 1 M) 49
Florencia 3% A4 49 AT 459 AT AT
Ibagué 8% 45 50 50 496 50 50
Medellin11% 50 49 49 433 A6 18

Resultados:
o

* Comgmarativa con & trimestre Inmediatamente anterlor 272018,

Figura 3 indice de Satisfaccién Medicién Contratista Externo Fuente; Davinci Comunicacién y Estrategia
SAS

De acuerdo a los gréaficos precedentes, y las conclusiones del informe presentado
por Grupo Davinci Comunicacién y Estrategia SAS, se pudo evidenciar una baja en
los indices de satisfaccion del primer semestre en cuanto al item PQRD, mientras
que en el segundo trimestre se comporté estable, comparado con los mismos lapsos
de tiempo del afio inmediatamente anterior.
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5.3 Verificacion Respuesta Derechos de Peticién (Politicas de Atencién).

Con el fin de verificar el cumplimiento de las Politicas de Atencién a las solicitudes,
la OFCIN solicito al area de Gestion del SAC, la relacion de PQRSD
correspondientes al primer semestre de 2019.

Dicha informacién fue remitida a la OFCIN, mediante dos cuadros de Excel de
conformidad con el reporte generado por el aplicativo WorkManager.

La OFCIN procedi6 a tomar una muestra aleatoria del archivo el cual contiene 11092
registros, para la seleccion de la muestra se aplicé siguiente formula:

9 CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
AUDITORIA:
IS Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién
C = Del da i G = D 2

Sujcto & Pasto de Cantral:

P,

Cilculo de [a muestra para: PQRSD

Periodo Terminado: 1 SEMESTRE 2018
s
Fecha:

Revisado por:

Fecha:
Refercacia de PIT

INGRESD DE PARAMETROS |

Tamaeiio de la Poblacion (N) 11.052 TAMARO DE LA MUESTRA

Errar Muestral [E} 5% Férmulal AT =
Proporcidn de Exito (P) 4%

Nivel de Confianza 92

Nivel de Confianza (79 (1) st ]

Formula para poblaciones infinitas

—_—

n=z"*P*Q Z= Valor de la distribucidn normal estandar de acuerdo al nivel de confianza

E E= Etrot de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacidn
Formula para poblaciones finitas P= Proporcion estimada
- At Q=P
g= PFQt*R
Ne* EE Y I:t PO

FUENTE: https://www.contraloria.gov.co/ , consultado el 05-08-2019.

Como metodologia para realizar el andlisis, de la muestra obtenida en la formula
anterior, se realizé una tabla comparativa en la cual se analizaron los siguientes
factores:

- Factor 1. Los radicados de entrada y salida corresponden con la base de
datos.

- Factor 2. La respuesta cumple con el tiempo previsto en la Ley.

- Factor 3 La respuesta soluciona de fondo al asunto solicitado.

- Observaciones: Si la respuesta o el procedimiento incumplen con alguna
norma interna o externa atinente a la materia o detalle de aspectos a resaltar.

Una vez revisados los expedientes en el aplicativo WORKMANAGER, se obtuvieron
los siguientes resultados:
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Luego de analizados los datos de la muestra seleccionada se evidencian los
siguientes:

OBSERVACIONES.

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada
06-01-20190321005038 | 03-01-20190322011655

Verificada la base de datos de Caja Honcr se evidencia mediante oficic 03-01-
20190211004860 del 11 de febrero de 2018, se le indicd lo correspondiente. Asi las cosas,
procedemos a anexar en 03 folios la respuesta mencionada anteriormente con el fin de ser
verificada por usted.

Frente a este radicado, se evidencian lo siguiente:

- No estan cargados al WORKMANAGER los anexos que se mencionan en la
respuesta,

- Esta respuesta se trata de una peticion reiterativa para lo cual se estima
pertinente mencionar el articulo 19 de la Ley 1755 de 2015, esta norma
también esta ratificada en la “Resoluciéon 466 de 2018, por la cual se actualiza
el Reglamento para el Tramite Interno de las peticiones presentadas ante la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, articulo 11, con el fin de
informar al ciudadano que ya se dio respuesta a su peticion en un oficio
anterior y que se esta reiterando esa respuesta amparado en la Ley, como se
puede observar en los postulados de mencionado articulo:

Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda
peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera al interesado
para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de
no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningln caso se
devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse
a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles,
o0 de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre
gue en la nueva peticion se subsane.

Numero de Radicado Correspondencia
Enviada
06-01-20190321005039 | 03-01-20190401013018

M Una vez verificado su caso con i Grupo de Afiliaciones y Novedades de Caja Honor,
indica que con el fin de estudiar su caso es necesario que aliegue a la Entidad el uitimo
desprendible de pago de ndémina y de esta manera indicarle lo que en derecho corresponda.
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- Frente a este radicado se solicita allegar un documento de pago de némina,
sin embargo no se hace referencia al articulo 17 de la Ley 1755, con el fin de
informar al ciudadano el término que tiene para completar la peticion y las
consecuencias de la negativa a cumplir el requerimiento, como prevé la
norma:

Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio
de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticién ya radicada esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una gestién de tramite a su cargo,
necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la
fecha de radicacién para que la complete en el término méaximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando
no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente,
contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales.

N° Numero de Radicado Correspondencia
Enviada
5010 | 06-01-20190321005049 | 03-01-20190326012019

Verificada la base de datos de Caja Honor, se evidencia que el tramite radicado
mediante N° 21-01-20190321025403 del 21 de marzo de 2018, s encuentra en estado
anulado, no cbstante lo anterior, mediante radicado N* 21-01-20190326026167 del 26 de
marzg de 2018, fue radicado nuevamente y actualmente se encuentra en estudio.

- En este radicado se evidencia que el ciudadano manifiesta su preferencia por
ser notificado al e-mail y aporta una direccion fisica que posiblemente esta
incompleta puesto que tiene departamento municipio y barrio, mas no datos
como manzana casa o apartamento, teniendo en cuenta lo anterior era posible
notificar al ciudadano al correo electrénico por cuanto la informacién a enviar
no esta clasificada como confidencial y/o reservada, maxime si se tiene en
cuenta la “Resolucion 466 de 2018, por la cual se actualiza el Reglamento
para el Tramite Interno de las peticiones presentadas ante la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia, articulo 27.
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ARTICULO 27°, COMUNICACION. Serdn comunicadas todas las respuestas de las peticiones
allegadas &l Area del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero a la direccién de escogencia
reglizada por el peticionaric, sea direccion electrdnica ¢ de correspondencia fisica, siguiendo lo
establecido en los procedimientos, guias y demas documentacion que para el efecto se expida y
atendiendo los parametros de reserva y confidencialidad instituidos por la Entidad.

N° Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

5030 | 06-01-20190321005067 03-01-20190322011663

El correo electrénico gt &) gnail.com que usted indicé en su solicitud
como preferencia para el envio de su correspondencia no se encuentra registrado en las bases de
datos de Caja Honer, por lo anterior, no se brindara respuesta de fondo a su solicitud, debido a que
la Informacién requerida, esta relacionada con su proteccién de dates.

No obstante, para que pueda realizar nuevamente peticién, es necesario que actualice sus
datos personales, Por tal motivo, en esta respuesta se adjuntz en 01 felio el Formato "Autorizacién
para el envic de extractos electrénicos, comunicaciones masivas y/o respuestas a peticiones
particulares” para que dicha informacién emitida por Caja Henor llegue oportunamente a la direccion,
de residencia o electrénica, de su predileccion.

Aungue se niega la informacién por motivos de reserva, no se motiva la normatividad
que impide la no entrega de informacion, como lo ordena la Ley 1755 de 2015 asi:

Articulo 25. Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de
reserva. Toda decision que rechace la peticion de informaciones o documentos sera
motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales que impiden [a
entrega de informacién o documentos pertinentes y debera notificarse al
peticionario. Contra la decisién que rechace la peticion de informaciones o
documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo
previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.(resaltado fuera de texto).

N° Numero de Radicado Correspondencia
Enviada

5045 | 06-01-20190322005082 03-01-20190401013019

Una vez verificada la base de datos de Caja Hener, se evidencia que mediante oficio de
salida No. 03-01-20190315010721 de fecha 15 de marzo de 2019, el Area Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero (SAC) procedid a dar respuesta de fondo a su sclicitud. Por
consiguiente, nos permitimos reiterar la mencionada respuesta, la cual se anexa en 01 folio,

- Esta respuesta se trata de una peticion reiterativa para lo cual se estima
pertinente que se debe mencionar el articulo 19 de la Ley 1755 DE 2015, esta
norma también esta ratificada en la “Resolucion 466 de 2018, por la cual se
actualiza el Reglamento para el Tramite Interno de las peticiones presentadas
ante la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, articulo 11, con el fin
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de informar al ciudadano que ya se dio respuesta a su peticiéon en un oficio
anterior y que se esta reiterando esa respuesta amparado en la Ley.

De acuerdo a las observaciones plasmadas en la tabla de analisis y las
observaciones de cada radicado analizado, la OFCIN sintetiza las siguientes
evidencias positivas, recomendaciones y oportunidades de mejora, con el fin de
exponerlos de manera organizada y se pongan en practica para la mejora continua
del proceso:

A. Evidencias Positivas:

Se observé dentro del andlisis realizado a la muestra de Derechos de Peticion, que
algunos fueron contestados el mismo dia de su radicacién es decir algunas horas
habiles luego de llegar a la entidad, asimismo se verificaron 2 peticiones que fueron
contestadas un dia habil siguiente a su radicacion, igualmente ninguna de las
peticiones analizadas en la muestra super6 el termino de 9 dias habiles para dar
contestacion y notificar al peticionario.

B. Observaciones.

La OFCIN recomienda al proceso lo siguiente:

Tabla 2 Recomendaciones y Oportunidades de Mejora Derechos de Peticion

Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, cargar en el
RECOMENDACION aplicativo WORKMANAGER los anexos que se mencionan
01- en la respuesta final a enviar al ciudadano con el fin de que
los diferentes usuarios pueda consultar de manera rapida y
veras la informacién generada en la respuesta
RECOMENDACION Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, que en las
02- peticiones reiterativas se estime pertinente mencionar el
articulo 19 de la Ley 1755 de 2015, esta norma también esta
ratificada en la “Resolucion 466 de 2018, por la cual se
actualiza el Reglamento para el Tramite Interno de las
peticiones presentadas ante la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia, articulo 11, con el fin de informar al
ciudadano que ya se dio respuesta a su peticion en un oficio
anterior y que se esta reiterando este oficio amparado en una
disposicion legal.

RECOMENDACION Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, hacer
03- referencia al articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, en el tramite
de peticiones consideradas incompletas por esta Area, con el
fin de informar al ciudadano el término que tiene para
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completar la peticién y las consecuencias de la negativa a
cumplir el requerimiento.

Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, notificar al
ciudadano a la direccion (fisica o electrénica) de preferencia
gue este indique, en aras de dar cabal cumplimiento a la
Resolucién 466 de 2018, por la cual se actualiza el
Reglamento para el Tramite Interno de las peticiones
presentadas ante la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, articulo 27

Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, motivar e
indicar en forma precisa las disposiciones legales que
impiden la entrega de informacién o documentos pertinentes,
con caracter o motivos de reserva legal cuando se niega
informacion de este tipo al ciudadano, en aras de dar cabal
cumplimiento a la Ley 1755 de 2015, art 25,por cuanto en la
muestra analizada en la presente auditoria, se evidencio esta
situacién en 01 radicado, el cual es representativo de
acuerdo al porcentaje de confianza y error muestral de la
formula aplicada para obtener la muestra 6ptima a analizar

RECOMENDACION
04-

OPORTUNIDAD
MEJORA 01-

DE

5.4 Verificacién Radicados en donde se niega informacioén por motivos de
reserva.

De los 92 radicados enviados por el ARSAC, se tomo una muestra aleatoria de 7
expedientes con el fin de verificar las respuestas elaboradas, los resultados se
condensaron en una tabla en donde se analizaron los siguientes factores:

- Factor 1. Los radicados de entrada y salida corresponden con la base de
datos.

- Factor 2. La respuesta cumple con el tiempo previsto en la Ley.

- Factor 3 La respuesta motiva la negacion de acceso a la informacién.

- Observaciones: Si la respuesta o el procedimiento incumplen con alguna
norma interna o externa atinente a la materia o detalle de aspectos a resaltar.

Tabla 3 Analisis Respuesta Negativa a Derechos de Peticion por Motivos de
Resea Legal

06-01- 2013010300027

03-01- 20190104000253

Peticion

se motivd la negativa

06-01-20190104000070

03-01-20150108000296

Peticion

se motivo la negativa

06-01-20130104000071

03-01-20190108000295

Peticién

Remison art 21 Ley 1755 2015

06-01-20190108000218

03-01-20190115001184

Peticion

contesta ampliacion plazoart 14

06-01-20150114000548

03-01-20190115001130

Peticion

se motivé |z negativa

o v &= |w ke |

06-01-20150116000670

03-01-20190116001.225

Peticion

se motivé la negativa

1

06-01-20180121000950

03-01-20190131003442

¢ |3 |5 52 |5 < | <

o
< |>< > |2 [>< |>< [>< |
> o< |2e | >< |2 |>< | 5=

Peticion

Remision intemna

Fuente; Area del SAC, elaboracion OFCIN.
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De acuerdo al analisis de la tabla anterior, se evidencié dentro de la muestra
seleccionada que la negativa a brindar informacién a los peticionarios, fue motivada
de conformidad a las ordenanzas normativas atinentes a “indicar en forma precisa
las disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o documentos”,
razén por la cual no existe novedad dentro del andlisis realizado, sin perjuicio de la
Oportunidad de Mejora N° 01, planteada en el acapite anterior.

5.5 Verificacion Denuncias

Dentro del archivo el cual contiene 11092 registros de diferentes modalidades de
peticion allegado a la OFCIN dentro de la solicitud de informacién para desarrollar la
presente auditoria, se realiz¢ el filtro de los registros calificados como “denuncia” y
se procedio a realizar el analisis del 100% de la seleccidén de acuerdo a la siguiente
informacién:

Tabla 4 Analisis Denuncias

Numero de Radicado Correspondencia Enviada f;alii:?tzz
5308 | 05-01-20190328005345 | 03-01-20190408014056 | Denuncia
5423 | 06-01-20190329005460 | 03-01-20150408014036 | Denuncia
6296 | 06.01-20190423006823 | 03-01-20190502017312 | Denuncia
6297 | 06-01-20190507007740 | 03-01-20190516019616 | Denuncia
6298 | 06-01-20190520008599 | 03-01-20190529021606 | Denuncia
6299 | 06-01-20190520008618 | 03-01-20190529021609 | Denuncia
6300 | 06-01-20190530009345 | 03-01-20190610022924 | Denuncia
6301 | 35.01-2019060500116 | 03-01-20190617023744 | penyncia
6302 | 06-01-20190613010170 | 03-01-20190625024894 | Denuncia

FUENTE: Area del SAC

De acuerdo a la tabla anterior se analizan el 100% de los registros,
encontrando que a todos se les dio respuesta al “denunciante”, informando entre
otras cosas que su denuncia seria escalada a diferentes organismos de control
interno de Caja Honor, en 01 radicado de los contenidos en la tabla se realizaron
acciones como el bloqueo preventivo de la cuenta de un afiliado teniendo en cuenta
la denuncia presentada, de la misma manera 01 remisién a otra entidad por
considerar que Caja Honor no tenia competencia para dar tramite a la denuncia
presentada.

Dentro del desarrollo de las pruebas de auditoria, se evidencié que el proceso
Gestion del SAC, inici6 algunas acciones tendientes a dar cumplimiento a la Circular
Externa 007 de 2019 la cual modificé el Capitulo IV, Titulo de la Parte |, de la Circular
Basica Juridica 029 de 2014, expedida por la Super Intendencia Financiera de
Colombia, en lo que respecta a la interposicion de denuncias, canales de
comunicacion y herramientas especiales para facilitar este tramite dentro de las
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ey
e

Gantra de Contacta al Cludadans GGG wn Gagath £9) 516 ABOS  Lives gratulta nacianal 01 BOON 810 429
Portal web: www.cajeh Carres 1. h
Carrnrs 54 N* 26594 CAN ~ Bagols D.E. Eolambia

g

FIENESTAR ¥ EXCELENGIA

DA~inna 12 A~ 20



[l ssioes o /cajgHonor

Cafa Promstara de Viviends Mifltar y de Podicte

entidades vigiladas, en este mismo documento se ordena la creacién de politicas
internas para el tratamiento de estas denuncias, las cuales deben ser aprobadas por
las Juntas Directivas de las entidades vigiladas.

En vista de lo anterior, el equipo auditor de la OFCIN, requirié al lider del
proceso Gestion del SAC, con el fin de que informara sobre las politicas internas que
se hayan desarrollado a la fecha (16 de agosto de 2019) por parte de Caja Honor,
para la recepcion y tramite de denuncias, asimismo se envie copia del Acta de Junta
Directiva en donde se aprueben mencionadas politicas, a su vez el proceso responde
informado lo siguiente:

(...)De manera atenta me permito informarle que respecto a la Circular Externa 007 de 2019,
el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC), realizé |a verificacion del contenido
de la misma en el marco de la validacién de la normatividad externa aplicable al proceso. En
consecuencia, la puso en conocimiento de la Oficina de Control Interno, tratdndose de una
modificacion a la PARTE | INSTRUCCIONES GENERALES APLICABLES A LAS
ENTIDADES VIGILADAS, TiTULO | ASPECTOS GENERALES, CAPITULO IV: SISTEMA
DE CONTROL INTERNQO, 4. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO, 4.4.
Informacion y comunicacion 4.4.2. Comunicacion 4.4.2.7. Actividades de control a los
procesos de comunicacion; por lo que se evidencia que no se refiere puntualmente a las
actividades del Area SAC, ya que no somos los encargados de manejar los canales de
comunicacion.

Por lo anterior, con miras netamente institucionales, consideramos prudente tomar contacto
con ustedes, siendo una Oficina idénea para tratar este tema y poder exponer la necesidad
de establecer claramente las politicas y lineamientos en el manejo de las denuncias. Si bien
el area SAC, actualmente tipifica todas las solicitudes y peticiones de informacién gue lleguen
a la Entidad, dentro de las cuales se encuentran las denuncias, al verificar la Ley 1328 de
2009, la Ley 1755 de 2015, la Circular Basica Juridica (Capitulo 11, Titulo Ill, Parte I. S.F.C.)
modificada por la Circular Externa 008 de 2017, se evidencié que el SAC no es el Area
competente para manejar las denuncias, maxime cuando la Resolucién No. 320 de 19 de
junio de 2018 no lo estipula taxativamente.

No obstante lo anterior, y teniendo en cuenta que nuestro proceso inicia en la tipificacién de
las solicitudes presentadas a la Entidad y radicadas por el flujo del SAC, a la fecha se realiza
la gestion pertinente de las denuncias de conformidad con la guia establecida (GS-NA- GU-
009) y los lineamientos para el Sistema implementados en el Manual del SAC (GS-NA-MA-
001) aprobado mediante Acta de la Junta Directiva Numero 5 del 26 de abril de 2018. Por
consiguiente, observamos que el Area SAC no es la dependencia competente para formular
y hacer seguimiento de |la adopcidn de las politicas y las modificaciones que sean pertinentes
conforme a la Circular Externa.

Finalmente, con el animo de contribuir para la implementacion de esta Circular Externa,
hemos venido adelantando, con el apoyo de la Subgerencia, la creacién de un flujo para la
gestion de las denuncias con el cumplimiento de las garantias formuladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia, actividad que se encuentra a cargo del Area de
Gestion Documental. Asimismo, se ha solicitado a la Oficina Asesora de Informatica la
separacion del canal de recepcion de denuncias del formulario de PQRS en linea, que se
encuentra ubicado en la pagina web de la entidad
https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/PQRD.aspx.(...)

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta lo informado por el proceso, en
donde se plantean algunas dudas sobre la aplicacién de la normatividad expuesta y
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teniendo en cuanta las acciones que se han realizado en coordinacién con la
Subgerencia de Atencion al Afiliado y Operaciones SUAOP, la OFCIN realiza la
siguiente:

RECOMENDACION | Se recomienda (de manera prioritaria) a la SUAOP Area
05- URGENTE. del SAC de Caja Honor, en coordinacién con las areas que
corresponda:

1. Realizar las acciones y procedimientos pertinentes para
la implementacién de las directrices contempladas en la
Circular Externa 007 de 2019 la cual modificé el Capitulo
IV, Titulo de la Parte |, de la Circular Basica Juridica 029
de 2014, expedida por la Superintendencia Financiera de
Colombia, en lo que respecta a la interposicion de
denuncias, canales de comunicacion y herramientas
especiales para facilitar este tramite dentro de las
entidades vigiladas.

2. Establecer las politicas, formatos, guias (si aplica) y
procedimientos necesarios, alineados con el Sistema de
Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta el analisis de
los posibles riesgos asociados y sus respectivos controles,
estas politicas y procedimientos deben estar aprobados
por la Junta Directiva y deben reposar en el acta de la
misma.

3. Es de anotar que el cumplimento a la Circular Externa
007 de 2019 de la SFC, debié haber quedado
implementada desde el dia 02 de julio de 2019 y no se
evidencia su cumplimiento de acuerdo a la instrucciéon
“SEGUNDA” de mencionada circular, de la misma manera
se recomienda a la Revisoria Fiscal de Caja Honor,
realizar el respectivo seguimiento a la circular externa de
acuerdo con las instrucciones de la SFC.

5.6 Verificacion Acciones de Tutela

De otra parte, la OFCIN solicit6 al SAC la informacién correspondiente a acciones de
tutela interpuestas contra Caja Honor por respuestas de dicha Area a solicitudes de
afiliados, se encuentra relacionadas un total de 37 de registro de tramites de tutela,
para el efecto y en aras de realizar una comprobacion de mayor amplitud eliminando
el margen de error muestral y obteniendo un nivel de confianza total, se analizé el
100% de los registros enviados, segun se detalla a continuacion:
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18-01-20190108000121

03-01-20190110000485

04-01-20190109000557

Derecho Peticién

vinculacén por competencia

etencia Area del SAC

No llego peticion inicial a Caja Honor

~ |cajaHonor

Cefa Promotors Ge Vivienda Mifftas y de Paticta

sin novedad

[N

18-01-20190114000203

03-01-20190114000940

03-01-20181114050503

Derecho Peticidn

alcance a respuesta anterior

se dio alcance a peticién anterior

18-01-20190117000304

03-01-20180117001517

04-01-20180117001074

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

se negd informacidn inicialmente por
motivos de reserva, luego en
respuesta a tutela se dio alcance a la

respuesta

18-01-20190118000325

03-01-20190118001646

04-01-20190118001239

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

se reitera respuesta en sede de
tutela, la primer respuesta
devuelta por la empresa de correos
causal CERRADO.

fue

18-01-20190123000410

03-01-20190123002361

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

sin novedad

18-01-20190128000514

03-01-20190128002874

04-01-20190125001636
03-01-20181210054610

Derecho Peticion

Respuesta Inicial

La direccién de notificacion de la
respuesta es diferente a la aportada
por el ciudadano

18-01-20190131000673

03-01-20190201003540

06-01-2018042500626 04-
01-20190131001896

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

se evidencié respuesta notificada al
ciudadano, el motivo de tutela es
inconformidad con la respuesta, por|
presunta viclacién a la garantia
fundamental de acceso a vivienda
digna

18-01-20190206000829

03-01-20190206004305

04-01-20190206002470

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

el derecho de peticion radicado 06-01;
20181211018730 inicialmente no tenial
direccion de notificacion se notificda
un E-mail registrado

18-01-20180208000890

02-01-20190208004729

06-01-20180321004221 06-
01--2018102301644 04-01+
20190207002590

Derecho Petician

Respuesta Inicial

se respondic de fondo y se constatd
entrega de respuesta, luego se
reiterd en sede de tutela

10

18-01-20180212000968

03-01-20190212005316

04-01-20180211002841

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

el ciudadano no radico peticién ante
Caja Honor sino manifiesta en tutela)
que no fue atendido en el punto de
atencién de Cartagena, 2 su vez se
brinda la informacion al ciudadano en
respuesta a tutela para que efectie el
trdmite requerido

11

18-01-20190222001313

03-01-20180222007023

04-01-20190222003652

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

Peticion remitida por Prestaciones
Sociales Ejército anexa 2 la tutels, el
SAC emite respuesta

18-01-20180225001345

03-01-20190225007148

03-01-20181218056109
04-01-20190222003732

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

Respuesta inicial devuelta por la
empresa de correspondencia, se
reitera respuesta en sede de tutela

18-01-20190311001789

03-01-20190311009619

04-01-20190308005285
03-01-20181203053274
06-01-20181129018224

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Error de la empresa de correos en la
trascripcion de correo electrdnico de
notificacion del ciudadano, se reitero
respuesta en sede de tutela
subsanande el error

14

18-01-20190311001796

03-01-20190311009686

04-01-20190308005235

Derecho Peticion

Respuesta Inicial

Peticion radicada en Min Vivienda, en
sede de tutela se vincula a Caja
Honor, se dio respuesta

18-01-20190320002054

03-01-20190320011281

04-01-20190319006464

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

se iptentdé notificacion en 2
oportunidades sin poderse hacer,
efectiva por causal CERRADO, en sede
de tutela se respondio nuevamente

16

18-01-20190322002116

03-01-20190322011784

04-01--20190322007186

Derecho Peticion

Respuesta Inicial

se contestd y notifico peticién inicial,
mediante tutela ciudadano solicita
responder peticidn de fondo; se
responde tutela dando alcance y
brindando mas informacién

17

18-01-20190322002127

03-01-20190326011887

04-01-20190322007208
03-01-20181119051257

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

Se respondid peticion al ciudadano,
sin embargo no se evidencia en el
aplicativo WORKMANAGER, el
documento en PDF con firmas nf
tampoco la constancia de notificacion

onc.

o1 - Crpsarios
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Cajd Promatara de Viviends Milftary de Pollcis

18

18-01-20190326002170

03-01-20190326012071

04-01--20190322007260

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Se atendié al ciudadano de forma
presencial brindando informacion ,
en sede de tutela se contesta por
escrito y se informa el tramite a
seguir

18

18-01-20190403002434

03-01-20180403013481

04-01-2019040200792
03-01-20180322012625

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

Se contestd  peticion
electrdnico del ciudadano quien
manifestd en tutela que no se habia
notificado a su correo, sin embargo se
evidencia constancia de envio, se
reitera respuesta en contestacion de
tutela

a correo

20,

18-01-20190425002926

03-01-20190425016429

04-01-20190411009170

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Se vinculd a Caja Honor de fallo de
tutela, se da cumplimiento
informando al ciudadano el tramite
pertinente

21

18-01-20190429002976

03-01-20180426016927

04-01-20190429010859
03-01-20190405013822

Derecho Peticion

Respuesta Inicial

se intento notificacion al correo
electrénico  del ciudadano  sin
embargo por cuestiones técnicas el
correo reboto sin notificarse, en sede
de tutela se reitera respuesta se
notifica nuevamente

18-01-20190430002998

03-01-20150430017107

04-01-20190430010909

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

tutela contra la PONAL, se vincula a
Caja Honor se emite respuesta al
ciudadano y se reitera un oficie
anterior

23]

18-01-20190506003120

03-01-20190507017936

06-01-20190301003680

Dereche Peticidn

Respuesta Inicial

Se responde peticion en sede de
tutela, se oficia a Juzgado de Familia
solicitando  Informacién  sobre
embargo

24

18-01-20190509003219

03-01-20190510018670

04-01-20190508011698

Derecha Peticion

Respuesta Inicial

Se contestd peticion del ciudadano
inicialmente, en sede de tutela se
reitera respuesta

18-01-20190520003457

03-01-20190520020138

04-01-20190520012935

Derecha Peticién

Respuesta Inicial

se respondid peticidn anexa a la
tutela

26

18-01-20180522003523

03-01-20180523020550
03-01-20190523020556

04-01-201905201013849
04-01-2019052101384¢9

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

|movilizacidn

Se responde la peticién teniendo en
cuenta que en sede de tutela se
vinculo a Caja Henior, sin embargo en
el tesxto del oficic notificado al
ciudadano se sustento la respuesta
con argumentos juridicos de |a Ley 48|
de 1993 Por la cual se reglamenta el
servicio de  Reclutamiento vy
Movilizacién, la cual para fa fecha de
respuesta (afic 2019) fue derogada
por |aLEY 1861 DE 2017 (agosto 4) Por
la cual se reglamenta el servicio de
reclutamiento, control de reservas y la

2

18-01-20190528003647

03-01-20190528021433

04-01-20190528014274

Derecho Petician

Respuesta Inicial

Respuesta por cumplimiento de fallo
de tutela de segunda instancia

28

18-01-20180529003668

06-01-20190522008824
03-01-20190604022075

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Se reiterd respuesta en términos del
derecho de peticién inicial, sin
embargo en el aplicative
WORKMANAGER, no se evidencia la
constancia de envio de notificacion ni
tampoco los anexos al oficio donde se
reitera la respuesta

29

18-01-20190531003731

03-01-20190531021888

04-01-20190530014438

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Petician inicial radicada a la PONAL,
se vincula a Caja por]
competencia, se brinda respuesta al
ciudadano en sede de tutela

Honor

30

18-01-20190604003782

03-01-20190605022187

04-01-20180604014566

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

se respondieron peticiones
inicialmente, se interpuso tutela para
acceder a subsidio de vivienda, se
respondid nuevamente en tramite de
tutela

2y

- G

NIT: 200021007-7

Centrn 6r Contacts &l Cludagans GOE e Nagalh (1) 518 605

Portal web, werw.

Carreo cleut,

Linea grafulta nacianal @1 AOGD 819 £79

o
Carrers 5 M* 26-54 CAN - Hagelé OC, Colambla

RITNESTAR ¥ EXCELENGIA

i

VBB Bt




La seguridad |

es detodos

FUENTE: Area del SAC

~.|cajaHonor

Cals Promatare de Vidends Miltar y de Puicls

31

18-01-20180605003817

03-01-20190606022402

04-01-20190605014914

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Se vinculé a Caja Honor por orden
judicial, se brinda respuesta al
ciudadano en sede de tutela

32

18-01-20190606003822

03-01-20190606022459

04-01-20190604014654

Derecha Peticién

Respuesta Inicial

Se respondieron peticiones en el afio|
2017 con constancia de causal de
devolucidn por |z empresa de
correos, se responde nuevamente en
sede de tutela puesto que se vinculd,
de oficio a Caja Honor

18-01-20190606003864

03-01-20190608022548

04-01-20190606015014

Peticién remitida por la Secretaria
General de la PONAL, se contesta en
términos la peticion en sede de

33 Derecho Peticién Respuesta Inicial tutela.
Se vinculé a Caja Honar por orden
18-01-20180613004010 | 03-01-20190613023698 | 04-01-20190613015838 judicial, se brinda respuesta al
34 Derecho Peticién Respuesta Inicial ciudadano en sede de tutela

35

18-01-20190621004168

03-01-20190621024737

03-01-20190201003653
04-01-20190621016809

Derecho Peticién

Respuesta Inicial

Peticion inicial se respondid negando
informacién por motives de reserva,
en sede de tutela se informa la
de la informacién
solicitada al Juzgado de conocimiento

reemisién

36

18-01-20190628004317

03-01-2019062802554

06-01-20190520008603
03-01-20190529021460

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

Se reitera informacion al ciudadano|
ensede de tutela

37

18-01-20190628004322

03-01-20190628025493

04-01-20190628017734

Derecho Peticidn

Respuesta Inicial

se da respuesta al ciudadano)
nuevamente en sede de tutela,
dando cumplimiento al fallo judicial
en el entendido de informar al
ciudadano los requisitos de acceso a

subsidio de vivienda

FUENTE: Area del SAC, Elaboracién OFCIN

Luego de analizar el Total de los registros, se evidencian las siguientes:

OBSERVACIONES.

NO

Niumero de Radicado

Radicado Tutela

2

03-01-20190128002874

04-01-20190125001636
03-01-20181210054610

Se observa que la direccidn de notificacién de la respuesta inicial esta incompleta
respecto de la aportada por el ciudadano en su peticién, pues que le falta el nimero
de oficina 306 Centro Bogota, esta situacion se infiere al momento de realizar la
notificacién efectiva al ciudadano en la direccién que este aporta, pues al estar
incompleta se puede generar una devolucion del documento por parte de la empresa
de correos que debe notificar.

ND

Numero de Radicado

Radicado Tutela

17

18-01-20190322002127

03-01-20190326011887

Se respondié peticién al ciudadano, sin embargo no se evidencia en el aplicativo
WORKMANAGER, el documento en PDF con firmas ni tampoco la constancia de

notificacion.

& o -

Ty
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=gt |cajaHonor

N° Numero de Radicado Radicado Tutela

03-01-20190523020550
26| 18-01-20190522003523 03-01-20190523020556

Se responde la peticién teniendo en cuenta que en sede de tutela se vinculo a Caja
Honor, sin embargo en el texto del oficio notificado al ciudadano se sustento la
respuesta con argumentos juridicos de la Ley 48 de 1993 Por la cual se reglamenta
el servicio de Reclutamiento y Movilizacion, la cual para la fecha de respuesta (afio
2019) fue derogada por la Ley 1861 dee 2017 (agosto 4) Por la cual se reglamenta
el servicio de reclutamiento, control de reservas y la movilizacién.

N° Numero de Radicado Radicado Tutela
28 | 18-01-20190529003668

Se reiterd respuesta en términos del derecho de peticién inicial, sin embargo en el
aplicativo WORKMANAGER, no se evidencia la constancia de envio de notificacién
ni tampoco los anexos al oficio donde se reitera la respuesta.

De acuerdo a las observaciones plasmadas en la tabla de andlisis y las
observaciones de cada radicado analizado, la OFCIN sintetiza las siguientes
evidencias positivas, recomendaciones y oportunidades de mejora, con el fin de que
se pongan en practica para la mejora continua del proceso:

A. Evidencias Positivas:

Se observo dentro del analisis realizado a la muestra de Acciones de Tutela, que se
efectud el tramite pertinente para informar a la OAJUR las particularidades de cada
tutela, con el fin de que esta dependencia informara al Juez competente y ejerciera
la defensa de la Entidad.

Es importante recalcar que alguna de las acciones de tutela que se analizaron, se
surtieron como parte de la vinculacién a la demanda que ordenaron los jueces
competentes, sin que en Caja Honor hubiera evidencia alguna de que el ciudadano
radicara inicialmente peticion de algun tipo, mas bien se vinculd6 como parte del
desarrollo de las demandas de tutela por competencia de peticiones radicadas en
otras entidades del Ministerio de Defensa Nacional.

B. Observaciones.

La OFCIN recomienda al proceso lo siguiente:

NIT: BOOOZIDET-T
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Cala Pramstnta de Vidtenda Mifitar y e Palicta

Tabla recomendaciones y oportunidades de mejora Acciones de Tutela

) Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, incluir en las
RECOMENDACION respuestas a los derechos de peticién de su competencia, la
06- direccion completa aportada por el ciudadano, y verificar esta
situacion por parte de los controles del proceso, con el animo
de garantizar la notificacion efectiva al peticionario.
RECOMENDACION Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, realizar la
07- coordinacion con el area encargada de hacer las
notificaciones de las respuestas a derechos de peticién, con
el fin de que carguen en el aplicativo WORKMANAGER las
respectivas constancias de envio y notificacion.
RECOMENDACION Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, verificar por
08- parte de los diferentes controles del proceso, que la
normatividad incluida en las respuestas que se notifican al
peticionario, esté actualizada, con el fin de no brindar
informacién errénea al peticionario.

5.6 Comparativo Derechos de Peticion- Acciones de Tutela | Semestre 2019.

Es pertinente realizar el comparativo de los derechos de peticién radicados de
competencia del SAC, frente a las acciones constitucionales de tutela interpuestas,
para extraer datos relevantes a la gestion asi:

PETICIONES RADICADAS | ACCIONES DE TUTELA |
SEMESTRE DE 2019 SEMESTRE DE 2019
VS
11.092 37
100% 0.33%

Fuente, SAC, tabulacién OFCIN.

Los porcentajes comparados son positivos frente a la gestion, puesto que las
acciones de tutela que vinculan a la Entidad por diferentes motivos, no representan
ni siquiera el 1% de las PQRS tramitadas por el SAC, razén por la cual se considera
como un indicador positivo de la gestion.

5.4 Verificacidén pagina web Caja Honor medios de comunicacién del ciudadano

Se realiza el ingreso a la pagina web de la Entidad
https://www.cajahonor.gov.co/Paginas/default.aspx con el fin de evidenciar los canales

Lgovio v
Carrera 54 N* 25-54 CAN - Bogoti 0.C. Cotambia
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dr Vivenda Hilitar y de Pelicls

La seguridad | Mine fensa 42 ]Cajéuonor

disponibles de comunicacion contenidos en esta herramienta con respecto a los
PQRSD, encontrando lo siguiente:
< EEEmeTs cajauonor

s e B B e el

=] - opsonor

e e e e e

cajgHonor
P m————
|Ahara puede )

programar su cita
en Caja Honor!

oMo hacerln?
Tuana 3 opciones

SOLKITI0 DE U

Figura 4, Fuente: https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/PQRD, consultado el 12-08-
19

Se verifica que en la pagina web principal de Caja Honor existe el link de
PQRSD, asimismo al entrar en este espacio se puede evidenciar el formulario para
radicacion de las diferentes modalidades de peticion, como se evidencia en la Figura,
en donde se observa: queja, reclamo certificacién consulta sugerencia, denuncia, es
pertinente aclara que este espacio es especificamente para el consumidor financiero
y partes interesadas, sin embargo cualquier ciudadano puede realizar peticiones a
Caja Honor, por este medio segun lo informado por el proceso.

Dentro de la verificacion reahzada se encontrd tamblen lo siguiente:

& 9 c J-‘nla"f e

o
” c
B ateie, aur o Dot o o |3 B un

o7 e mostienty pr Aavor e 84

 Saltios Pentientes 8 (ohra

Patticipiacion Cinrdadania

PQRED Fuera e Linea

Figura 5, Fuente: https://www.cajahonor.qgov. co/AtencioAfiliado/Paginas/PQRD, consultado el 20-08-19

NIT! BBOUZIBO T
m Centrn de Contactn al Chidatana CEC en fay g 813 £1) STH AKON ufwno-!uull-mlm 01 anon 819 429
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Cefa Promotara de Vivierds Miltar y ce Pascls

Como se observa en la impresion de pantalla, se informa a la ciudadania en
este LINK llamado PQRSD Fuera de Linea lo siguiente “Caja Honor informa que
por fallas te4cnicas el servicio en linea de PQRSD no se encuentra disponible
en el momento por favor enviar su solicitud al correo electrénico
contactenoscajahonor.gov.co”.

En vista de lo anterior se tomé contacto con el area de comunicaciones,
quienes informaron a la OFCIN por intermedio de un auditor, que esta informacién o
espacio web, estaba prevista en caso de que la pagina web presentara fallas en la
red, asi las cosas se subsano esta situacion quitando este link PQRSD Fuera de
Linea, de la pagina web de Caja Honor, sin embargo la OFCIN, hace la siguiente:

RECOMENDACION | Se recomienda al Area del SAC de Caja Honor, revisar
09- constantemente la herramienta tecnolégica de radicacion
de PQRSD, en aras de informar al area encargada
cualquier novedad que afecte el adecuado servicio al
peticionario.

B.4 Verificacion Modulo de Atencién SAC.

Se realiz¢ visita in situ al modulo de atencion del SAC, ubicado en el primer piso de
la Sede Principal de Caja Honor, encontrando las siguientes particularidades:

- Este moédulo es atendido por una persona contratada bajo la modalidad de
contrato de aprendizaje, esta encargada de atender al consumidor financiero
cuando se requiera y en caso de no tener competencia para atenderlo puede
direccionarlo a otras dependencias de la Entidad.

- La funcionaria informo que en este médulo también se notifican respuestas a
PQRSD, cuando no han llegado al peticionario o ante cualquier otra
eventualidad, para este propésito tiene acceso a diferentes herramientas de
bases de datos provistas por Caja Honor.

- Se inform6 también que las respuestas a PQRSD, que son devueltas por
alguna causal de devolucion por parte de la empresa de correos, son
publicados en aviso en la pagina web de la Entidad, asi como en aviso fisico
fijado en este médulo, para lo cual se comprobé que el dia de la visita se
encontraron 3 folios que contenian varios radicados devueltos y la respectiva
constancia de fijacion y des fijacién del aviso.

s raeci
e
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A su vez se verifico la pagina web encontrando lo siguiente:

+ Sansdte aqui- Begin d2 respuestas 62 PORSD Sevusltas & la Encited Maw il 2019

- Conguls n.ﬂ;m i g respoectas E‘; =‘; S

uite

ul - Rewiotry ga recprestas ge PORSD dewiieltas & ia Enticad

Figura 6, Fuente: https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/PQRD, consultado el 20-08-19

Como se puede observar, en estos links es posible verificar las peticiones que no
han podido ser notificadas por diferentes causales y se encuentran los avisos de
notificacion con los motivos especificos de la causal de devolucion.

5.4 Verificacion educacion financiera

El proceso Gestiéon del SAC, envia a la OFCIN diferentes evidencias de las
actividades de capacitacion tanto al consumidor financiero como al personal que
labora en el area, de las cuales se destacan:

- Actividades de educacion financiera publicadas en la Intranet (red interna) y
en la Pagina Web de Caja Honor.

- Fotografia de afiche con las funciones del Defensor del Consumidor
Financiero.

- Publicacion de los Productos ofrecidos por Caja Honor.

- Campanas realizadas para informar al consumidor financiero.

- Tips Publicados en la Web con informacion sobre la seleccion adecuada de
inmuebles.

- Informe sobre la Capacitacion de las Oficinas de Enlace de las FF.MM vy
PONAL.

- Informe sobre la visita realizada a la Emisora del Ejército Nacional con el fin
de difundir informacién sobre educacion financiera.

- Informe sobre la visita realizada a la Emisora de la Fuerza Aérea Colombiana,
con el fin de difundir informacién sobre educacion financiera.

- Informe capacitaciones en educacion financiera al lider del Punto Barranquilla

- Evidencias de las visitas realizadas a las Escuelas de Formacién Militar y
Policial con el fin de capacitar el personal en temas de educacién financiera.

Es importante realizar la verificacion de la pagina web de Caja Honor, con el fin de
comprobar el material disponible en lo que respecta a la educacién financiera para
el consumidor y en general para las partes interesadas, encontrando que existe una
ruta especial llamada Atencién al Afiliado-Consumidor Financiero, en donde se
encuentra informacion relevante igualmente algunos documentos descargables

w P
Cantrn de Contacto af Chidadana CEE o O o ora m SIBWBOS  Linew graluila nacienal 01 NO0O 915 429
120 sool d}uwl Partal web. werw, cajs! hmmv TECO @leu e O wal e sl ol L GEY.CT
Carrera 54 e 26- MCM Begeth T, Cotombie

o - EEnu RIENESTAR ¥ EXCELFNGIA

Panina 72 Aa 7Q



s Bl »[CajaHonor

Cafa Promotare ge Vivhends Militar y ce Paicla

como la Resolucién 466 de 2018 “ Por la cual se actualiza el Reglamento para
Tramite Interno de las Peticiones presentadas ante la Caja Promotora de Vivienda
Militar y de Policia”y una cartilla informativa sobre el SAC, también encontramos un
enlace con la Superintendencia Financiera de Colombia
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Figura 7, Fuente: httos:/Awww.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/Consumidor-fianciero , consultado el 20-
08-19

Aunque se encontré evidencia de las actividades de capacitacion se estimé
pertinente verificar las acciones que realiza el Area de SAC, con el fin de confrontar
la informacién brindada por los diferentes canales y la apropiaciéon del conocimiento
de los consumidores financieros, para el efecto en visita in situ, un funcionario
presenta al equipo auditor las siguientes evidencias evaluativas de capacitaciones
efectuadas por el area:

- Informe de fecha 03 de mayo de 2019, capacitacién, evaluacion y calificacion
de los enlaces de las FF.MM y PONAL de Caja Honor.
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- Informe de fecha 10 de mayo de 2019, capacitacién, evaluacioén y calificacién
funcionarios del Punto de Atencion Barranquilla y 2 funcionarios de ATEAF

- Informe de fecha 15 de mayo de 2019, capacitacién, evaluacion y calificacién
funcionarios PONAL.

- Informe de fecha 22 de mayo de 2019, capacitacion, evaluacion y calificacién
escuela de la Fuerza Aérea Colombiana sede Madrid (Cun).

- Informe de fecha 24 de mayo de 2019, capacitacion, evaluacién y calificacion
ESCUELA DE LA Fuerza Aérea Colombiana sede Madrid (Cun).

- Informe de fecha 28 de junio de 2019, capacitacion, evaluacion y calificacién
escuela de la PONAL sede Espinal (Tol).

5.5 Otros Aspectos Gestion del SAC.

Se presentan algunos datos estadisticos con el fin de realizar el analisis de la gestién
realizada asi:

Tabla 6 Comparativos Peticiones Radicadas por semestre.

Primer Semestre | Primer Semestre Diferencia Porcentaje de
2018 2019 Aumento
9.394 11.092 1.698 16.3%
Comparativo Peticiones radicadas, Elaboracion OFCIN.

La Oficina de Control Interno, al analizar los reportes remitidos por el Area de Sistema
de Atencién al Consumidor Financiero, pudo evidenciar que durante el periodo
evaluado las solicitudes que se presentaron en el primer semestre de 2019
ascendieron a 11.092 de las cuales fueron 2 solicitudes de apelacion, 1491 solicitudes
de certificacion, 5 consultas,9 denuncias,257 felicitaciones, 9062 peticiones, 25
quejas, 163 reclamos, 3 recursos de reposicion, 4 recursos de Reposicién en subsidio
de apelacidn, 49 requerimientos 23 sugerencias.

Tablas Clasificacion Peticiones Primer VS Semestre 2019.

Item Primer semestre de 2019

Peticiones 9062

Certificaciones 1491
Consultas 5
Quejas 25

Reclamos 165
Denuncias 9
| Sugerencias 23

Felicitaciones 257
Apelacion 2
=L __ | Reposicién 3
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Item Primer semestre de 2019
Reposicion subsidio Apelacién il
Requerimientos 49
TOTALES 11.091

Item Primer semestre Primer semestre | Diferencia 2018
de 2018 de 2019 Vs 2019

Peticiones 8168 9120 + 952
Certificaciones 651 1491 +840
Consultas 21 5 -16
Quejas 29 25 -4
Reclamos 97 165 +68
Denuncias 0 9 +8
Sugerencias 35 23 +12
Felicitaciones 353 257 -96
TOTALES 9394 11091 +1697

Fuente, SAC, Elaboracion OFCIN
5.6 Informe de Gestion del Defensor del Consumidor Financiero.

Dentro de la informacién enviada a la OFCIN, por parte del proceso auditado, se
encuentra un informe de gestién de la Defensoria del Consumidor Financiero, de
fecha 17 de abril de 2019 suscrito por el sefior Pablo Tomas Silva Marifio Defensor
del Consumidor Financiero Caja Honor, en donde se consideran las siguientes
evidencias:

- Se informa de 25 requerimientos PQRSD, recibidos en contra de Caja Honor,
de los cuales se dio traslado para la respectiva solucién y comunicacién al
consumidor financiero.

- Se informa que mediante carta circular 0021 del 15 de marzo de 2019 la
Superintendencia Financiera hizo referencia a la obligacion de suministro de
informacion al consumidor financiero durante el primer semestre 2019.

- En el informe se puso en conocimiento la circular 007 de marzo 28 de 2019.

5.6 Informe de Gestion del Proceso.

Dentro de la informacion enviada a la OFCIN, por parte del proceso auditado, se
encuentran informes de Gestidén con destino a la Junta Directiva de Caja Honor, as
mismo 2 informes trimestrales dirigidos al Ministerio de Defensa Nacional, dando
cumplimiento a la Directiva Ministerial N° 42222 del 27 de mayo de 2016, los cuales
contienen datos estadisticos de la gestién del proceso en los lapsos indicados.
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6. TRASLADO DEL INFORME

De conformidad a lo explicado en la reunion de inicio y en estricto cumplimiento del
Plan de Auditoria y el Manual de Auditoria de la OFCIN, traslado los resultados y
observaciones del informe realizado al proceso, informando que contaba con el
término de 3 dias habiles para realizar las observaciones pertinentes con la evidencia
de soporte, asimismo la posibilidad de agendar reunién para discutir temas
relacionados con el documento en cuestidén, antes del vencimiento del término
informado, para lo cual encontrandose dentro del término el proceso mediante correo
electronico realizo algunas solicitudes frente a las cuales la OFCIN, informa:

Frente a la Recomendacion 1: Se mantiene luego de lo evidenciado en el desarrollo
de la auditoria,

Frente a la Recomendacion 2: Se evidenci6 que en el plan de mejoramiento
generado por el informe de auditoria N° 1, se realizaron acciones para mejorar la
situacion planteada, ademas se evidencié que los radicados revisados en la muestra
pertenecen a este lapso de tiempo en el que estaba en desarrollo el PMP de este
informe de auditoria, por lo anterior se elimina esta recomendacion.

Frente a la Recomendacion 4: Se estima pertinente mantenerla considerando que si
bien es cierto al interior de Caja Honor existen algunas politicas que garantizan la
seguridad de la informacion y la reserva de documentos calificados con tal naturaleza
por la ley, también lo es que la evidencia presentada en la auditoria, esto es, la
muestra seleccionada y auditada, evidencié que la informacién enviada al ciudadano
no gozaba de reserva legal alguna para ese radicado en especifico, luego no habia
lugar a negar la informacion por motivos de reserva.

Frente a la Recomendacion 7: Luego de analizar las evidencias enviadas en el
traslado del informe, se estima pertinente mantener esta recomendacién del
presente informe, teniendo en cuenta que aunque el proceso alleg6 las constancias
de notificacion realizadas al ciudadano, esta informacién se encontré buscando por
numero de cédula del ciudadano en el aplicativo WORKMAGER, mas no en la
blUsqueda del radicado especifico en donde se evidencié tal novedad.

Las recomendaciones 3,5,6,8 y 9 se mantienen luego de ser acogida por el proceso
en el escrito de traslado.

Es pertinente recordarle al proceso que las recomendaciones que se generan desde
la OFCIN, se realizan dentro de los roles contemplados en la Ley, especificamente
dentro de los roles de enfoque a la prevencion y evaluacion y seguimiento, es asi
que las recomendaciones que se imparten dentro del proposito de la mejora
continua, son de caracter optativo por el proceso, situacién que no sucede con las
oportunidades de mejora, las cuales evidencias debilidades que debe ser
subsanadas mediante planes de mejoramiento.
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Por lo expuesto se mantienen la oportunidad de mejora N°1 y frente a las
recomendaciones propuestas se mantienen con excepcion de la N° 7, de acuerdo a
la evidencia aportada en el traslado del presente informe.

7. CONCLUSIONES

Realizada la revisién por la Oficina de Control Interno de Caja Honor, se concluye:

a) Se recomendd con caracter URGENTE al proceso vy a las partes interesadas,
dar tratamiento prioritario a la recomendacion nimero 5 del presente informe,
con el fin de dar cumplimiento a la normatividad de la SFC.

b) Se evidenciaron aspectos positivos de la gestion realizada por el proceso
Gestién del SAC, como la agilidad en los tiempos de respuesta a peticiones,
el cumplimiento de la politica de emitir respuesta dentro de los 9 dias habiles
siguientes a la radicacién y un bajo porcentaje de Acciones de Tutela que
impactaron al proceso, siendo menor al 1% del total de las PQRSD, radicadas
en el lapso a evaluar

C) Se plantearon en el presente informe 1 oportunidad de mejora y 9
recomendaciones al proceso Gestion del SAC, producto de las pruebas
realizadas en la auditoria, para tal propdsito la OFCIN condensé las
recomendaciones en procura de buscar su cumplimiento.

d) Se pudo constatar las acciones que realizo el proceso Gestion del SAC,
tendientes a desarrollar el programa de educacion financiera, asimismo las
actividades tendientes a verificar la apropiacion de conocimiento por parte
de consumidores financieros y funcionarios del area.

Cordialmente,

M

ARTHA CIiélLJ\ MORA COR
efe de Ot;' ingd de Control Intérno

,/;/ Davila.

‘Kudfof DFCIN- Contratista
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