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INFORME DE EVALUACI(')N’NO. 043 DE 2016
AUDITORIA GESTION DEL TRAMITE- CAJA HONOR

I OBJETIVO

Evaluar el Sistema de Control Interno, Gestion y Resultados y efectividad de los controles
del proceso de Gestién del Trémite, en concordancia a lo establecido en la Circular
Externa No. 014 de 2009, modificada por la Circular Externa No 038 de 2009, incorporada
en la C.E. 029 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia y el MECI 2014.

I1. ALCANCE

La Oficina de Control Interno de Caja Honor en desarrolio de sus funciones
constitucionales y legales, en cumplimiento del Programa de Auditoria aprobado por el
Comité de Auditorfa para la vigencia 2016, adelanté una auditoria especifica al proceso
Gestion del Tramite, es de anotar que la gestién de los nueve (09) Puntos de Atencién
de la Entidad ya fueron evaluados en la presente vigencia; lo anterior con el fin de
verificar el Sistema de Control Interno, Gestidn y Resultados, alineado a la normatividad
aplicable, comprendiendo lo que va corrido de la vigencia 2016.

ITI. METODOLOGIA

De conformidad con las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas y fundamentadas
en la reglamentacion aplicable, se efectlio la evaluacién al proceso Gestién del Tréamite,
considerando los siguientes aspectos:

Entendimiento de las principales actividades del proceso.

Visita in situ para la revisién de la eficacia de los controles implementados.
Entrevistas con los funcionarios y contratistas responsables de las operaciones.
Andlisis y corroboracién de la informacién soporte entregada por los funcionarios
entrevistados.

e Documentacion de los resultados de la evaluacién en papeles de trabajo.
 Identificacién y presentacion de oportunidades de mejoramiento.

Todo lo anterior en concordancia con los Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas,
Circular Externa 014 y 38 de la SFC incorporada en la CE 029 de 2014, Ley 87 de 1993
y el Decreto 943 de 2014 MECI- 2014.
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iv.

MARCO LEGAL

Normatividad Externa

Constitucién Politica de 1991

Ley 87 de 1993 y Decretos Reglamentarios

Decreto 353 de 1994, “Por el cual se modifica la Caja de Vivienda Militar y se dictan
otras disposiciones”.

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

Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”

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”.

Circular Externa No. 038 de 2009 de la SFC., modifica la Circular Externa 014 de
2009. Instrucciones relativas a la revision y adecuacion del Sistema de Control
Interno (SCI).

Circular Externa No. 052 de 2007 de la SFC. Requerimientos minimos de seguridad
y calidad en el manejo de informacién a través de medios y canales de distribucion
de productos y servicios para clientes y usuarios.

Decreto 1900 de 2013, “Por el cual se modifica la estructura de la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia, se determinan las funciones de sus dependencias y
se dictan otras disposiciones.”

Decreto 1901 de 2013 "Por el cual se establece la planta de personal de empleados
plblicos y se fija el nimero de trabajadores oficiales de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia se dictan otras disposiciones."

Acuerdo 01 de 2011, “Por el cual se adopta el reglamento administrativo para el
otorgamiento de soluciones de vivienda de la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia, se establecen directrices administrativas y pardmetros para el manejo de
las cesantias, y se dictan otras disposiciones”.

Resolucion 659 de 2015 “Por la cual se establece la estructura, funciones y siglas de

las Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia y se dictan otras disposiciones”
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e Resolucién 159 del 31 de marzo de 2016 “Por la cual se establece la estructura,
funciones y siglas de las Areas y Grupos Internos de Trabajo de la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones”

e Acuerdo 01 del 29 de marzo de 2016 “Por medio del cual se modifican y unifican los
acuerdos que regulan los Modelos de Solucién de Vivienda ofrecidos por la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se dictan otras disposiciones”

e Resolucién 395 del 29 de julio de 2016 “Por la cual se reglamenta el Acuerdo 01 del
29 de marzo de 2016 y se dictan disposiciones de identificacién, operacién y gestién
del tramite.

» Acuerdo 05 del 30 de agosto de 2016 “Por el cual se adopta el Estatuto Interno de
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.”

e Procedimientos y demas documentos del LMD del Proceso Gestidn del Tramite.

V. RESULTADOS DE LA EVALUACION
1. ASPECTOS RELEVANTES

Como resultado del andlisis y verificacion detallada de la documentacién e informacién
suministrada por el proceso Gestion del Tramite, la OFCIN puede concluir lo siguiente:

o Los procedimientos ejecutados por el Area de Atencién al Afiliado, se encuentran
debidamente determinados en la caracterizacion del proceso de Gestidn del Tramite,
permitiendo con ello que funcionarios y contratistas cuenten con pardmetros
minimos para ejecutar sus funciones, observando y gestionando los controles y
riesgos inherentes a sus actividades.

e Es de anotar que a Oficina de Control llevo a cabo junto con las auditorias internas
primarias del SIG en la presente anualidad una auditoria de gestion a los nueve
puntos de atencidn; de lo anterior se generd el Informe 031 de 2016, donde se
evidenciaron dos oportunidades de mejora que el proceso ya esta gestionando e
incorporando las acciones y soportes en a herramienta SVE-modulo mejoras.

e Segun lo evidenciado en la pagina SUIT y de conformidad con lo informado en el
Comité Institucional Desarrollo Administrativo, se evidencian los nueve tramites
inscritos y actualizados de la Entidad a la fecha, asi mismo, segin lo reportado por
el proceso, se sigue trabajando en la aprobacién de los siguientes tramites en linea:

v" Pago de aportes para solucién de vivienda — Primer Pago.
v" Retiro parcial de cesantias — En caso de educacion Grupo familiar

v" Modelo vivienda Leasing

* Segun lo reportado por el proceso, sigue en desarrollo la racionalizacién de trdmites
y estd liderando la puesta en marcha del nuevo punto mévil con las adecuaciones
respectivas, realizando las pruebas tecnoldgicas a partir del 12 dic 2016; el plan
piloto estd planeado para mes y medio desde el 16 de enero a 28 febrero de 2017
con todas las Fuerzas.

Pagina 3 de 15



De acuerdo a lo anterior se esta dando cumplimiento a la normatividad relativa a la
disminucion de tramites y que preferiblemente se realicen en linea, evitando la
tramitologia y que los afiliados se desplacen a los puntos de atencién, contribuyendo a
la humanizacién de los servicios ofrecidos por la Entidad, alineado con las politicas de
Gobierno en Linea.

2. ASPECTOS EVALUADOS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
2.1. ESTRUCTURA DEL AREA DE ATENCION AL AFILIADO
Dentro de la estructura organizacional, el proceso de Gestién del Tramite, pertenece al

macro proceso — Atencién al Afiliado y Operaciones dentro de los procesos misionales y
depende estructuralmente de la Subgerencia de Atencién al Afiliado y Operaciones.
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Fuente: Anexo Resolucion 159 de 2016

La anterior distribucién de Caja Honor fue actualizada con la Resolucién 159 de marzo
de 2016, “Por la cual se establece la estructura, funciones y siglas de las Areas y grupos
internos de trabajo de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia”, derogando la
Resolucion 659 de 2015 y otras disposiciones que le sean contrarias.

El drea de Atencion al Afiliado esta conformado por el Grupo de Apoyo a la Gestién del
Tramite, el Grupo de Verificacion y Seguridad Documental y los nueve Puntos de
Atencion a nivel nacional.

4
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PROCEDIMIENTOS GESTION DEL TRAMITE

Se cuenta con siete (07) procedimientos, dieciocho (18) formatos, siete (7) gufas, una
matriz de comunicaciones y una matriz de partes interesadas debidamente actualizados
a la fecha, y el proceso desarrolla las actividades teniendo en cuenta los procedimientos,
manuales y formatos oficiales, los cuales se encuentran registrados y aprobados en el
aplicativo ISOLUCION asi:

* TR-NA-PR-001 SUMINISTRO INFORMACION Y ORIENTACION AL AFILIADO

¢ TR-NA-PR-003  RECEPCIONAR, CALIFICAR, VALIDAR Y APROBAR EL TRAMITE

e TR-NA-PR-005 REALIZAR IDENTIFICACION BIOMETRICA A LOS AFILIADOS

e TR-NA-PR-008 RECEPCION Y TRAMITE DE LOS DOCUMENTOS DE POSTULACION FONDO
SOLIDARIDAD

e TR-NA-PR-009 ACREDITACION MODELO VIVIENDA 8

» TR-NA-PR-010 VERIFICAR SEGURIDAD DOCUMENTAL DE TRAMITES

» TR-NA-PR-011 ORIENTACION, RECEPCION, VALIDACION Y APROBACION TRAMITE LEASING
HABITACIONAL

En verificacién a los procedimientos y formatos dispuestos por la Entidad, se evalud la
aplicacion de los procedimientos y se evidencio los controles establecidos para mitigar el
riesgo “"RO17-FALLAS EN LA GESTION DEL TRAMITE”, observando la consulta realizada por
VIGIA validando si el afiliado se encuentra reportado en las listas restrictivas, lo cual va
especificado en los controles de cumplimiento de los procedimientos y en la verificacidn
lista de chequeo y en los perfiles y funciones de atencidn de los tramites de la Entidad,
igualmente se observa que en los diferentes puntos de atencion se realizan las
capacitaciones encaminadas a aclarar temas que se hayan presentado dudas o similares
para dar una informacion veraz y uniforme, como un control més para mitigar el riesgo
en mencion. '

TRAMITES REGISTRADOS EN SUIT

SegUn verificacion en la pagina WEB del aplicativo SUIT V3: www.suit.gov.co, respecto a
los tramites inscritos por la Entidad, se evidencian los nueve (9) tramites registrados en
el SUIT a la fecha, a saber:

1) Modelo anticipado de solucién de vivienda —MASVI vivienda 8

2) Reconocimiento y pago de subsidio para solucidn de vivienda segundo
pago

3) Pago de cesantias definitivas

4) Modelo Vivienda leasing

5) Pago devolucidn de aportes por desafiliacion

6) Pago aportes para solucién de vivienda — primer pago

7) Modelo solucién de vivienda Fondo de Solidaridad

8) Pago devolucién saldos cuenta individual

9) Retiro parcial de cesantias

&
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De acuerdo a lo anterior y segin lo presentado en el Octavo Comité Institucional de
Desarrollo Administrativo de fecha 05 de diciembre de 2016, por el proceso de Gestion
del Tramite, se evidencia por parte de la OFCIN que dichos tramites estédn siendo
verificados y actualizados de manera permanente respecto a los cambios normativos y
en razon a la racionalizacion de los tramites y alineado con las politicas de Gobierno en
Linea. De igual forma se informé en el mismo comité que el proceso esta trabajando en
la Entrega del nuevo punto movil con el siguiente plan:

> Entrega de Vehiculo con las adecuaciones 11 diciembre
> Pruebas tecnoldgicas (sistemas de informacion). A partir del 12 dic 2016
> Plan Piloto mes y medio. 16- ene a 28 feb 2017 (Todas las Fuerzas)

Acreditaciones de Vivienda 8

El procedimiento Acreditacion Modelo Vivienda 8, cddigo TR-NA-PR-009, version 001 de
fecha 06 de noviembre de 2015, divulgado en Isolucion y que pertenece al Area de
Atencion del Tramite, en el cual el afiliado que opte por el modelo vivienda 8, debera
enviar (acreditar) a la Entidad con el certificado de libertad y tradicion del inmueble
objeto de la compra de vivienda, dentro de los tres (03) meses siguientes al desembolso
de los valores de su cuenta individual, de conformidad con el Acuerdo 01 de 2011,
Acuerdo 02 de 2013, Acuerdo 01 de 2015 y el Acuerdo 01 de 2016 como se observa en
el siguiente cuadro:
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 ACUERDOO01DE2011

(Vivienda nueva)

.. ACUERDO 02 DE2013
Vivienda nueva y usada

ACUERDD 01 2015
{Vivienda nueva y usada
1997)

ACUERDO 01 DE 2016
' {Vivienda nueva y usada)

Afiliados que accedieron del
27/03/11 al 24/04/13

-~ 1990)

Afillados que accedieron del
25/04/13al 27/04/15

Afillados que accedieron

Afiliados que accedieron
del 29/03/16 y vigente adn.

Debera acreditar al
momento de su postulacidn
al subsidio, que adquirid la
vivienda dentro del
siguiente al desembolso de
los recursos.

afo

Deberd acreditar al momento
de su postulacion al subsidio.

del  28/04/15 al
28/03/16

Tres (3) meses
prorrogables por un
término igual,

(vivienda usada-

contados a partir del giro
de los recursos vy
vivienda nueva contados

Tres (3) meses prorrogables
por un término igual.

{vivienda usada- contados a
partir del giro de los
recursos y vivienda nueva
contados a partir de la
de fa

firma escritura

a partir de la firma de la

ibli
escritura publica) publica)

Respecto a las acreditaciones y segln lo dispuesto en el Acuerdo 01 de 2016 para
solucion de vivienda MASVI se dispuso asi:

“ £l afiliado que opte por el modelo -VIVIENDA 8- deberd acreditar dentro de fos tres (3)
meses siguientes al giro de los valores de su cuenta individual, prorrogables hasta por
un término igual, la destinacion de dichos recursos para compra de vivienda, como parte
de pago de la compra de vivienda o en mds solucion de vivienda a través de un contrato
de leasing habitacional suscrito por con entidades financieras distintas a Caja Honor,
esta acreditacion debera probarse mediante el aporte del certificado de libertad y
tradicion, en el cual conste tal anotacion de propiedad en el caso de haber adquisicion
de vivienda, o certificacion bancaria donde' conste que la totalidad de los recursos
girados fueron destinados al leasing habitacional ofrecido por entidad financiera distinta
a Caja Honor, certificacion que no podrd tener mas de un mes de expedicion.”

De acuerdo a lo informado por el proceso y en atencion a la situacién actual de los
afiliados pendientes desde el afio 2011 por realizar la acreditacién de los recursos girados
por MASVI 8 de la cuenta individual se puede establecer las acciones de contingencia
como la verificacidn en base de datos y elaboracion de actos administrativos, como se
observa en la siguiente imagen:

ACUERDO ' Hasta Blogueo preventive  Noaplica ‘Al vencimiento del No aplica
01/2011 = postulacién al - , afiopara’ :
ACUERDQ - subsidie postulacidn’
102/2013
B : ’ i : * Verificacion
ACUERDC Haosta el 29 de Bloqueo preventive ©  No aplica A'partir 30 de A partir 30 de base de dafos
01/2015 enero de 2017 —para agquelios que enerode 2017 enero de 2017 ;
no acseditaran y *Elaboracion de
tenian conocdimiento : :
actos
ACUERDO " Hasta 3 meses Blogueo preventive ' Por untiempo Existen trémites Existen trémites administrativios
0172076 después del - igual {3 meses) | vencidos s vencidos
: pogo de dineros : Plan'contingencia Plande
o firma de :

escritura publica

contingencia
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De lo anterior se establece cuantas acreditaciones y prorrogas estdn pendientes a
noviembre 30 de 2016 en la siguiente grafica:

SOLICITUDES PLAN DE CONTINGENCIA

EN BANDEJA

TOTAL=1342

= ACREDITACI " i’RORROGAS

Fuente: Presentaciéﬁ Gestion del Tramite 2016

El proceso Gestion del Tramite estd adelantando un proyecto para dar manejo a esta
situacion, en consideracion a los siguientes riesgos existentes y a las metas estratégicas
de la Entidad asi:

Proceso de control sobre acreditaciones manual

Ausencia de control sobre pagos de subsidio

Informacion asimétrica sobre acreditaciones

Vencimiento de términos para respuesta a acreditaciones

Proceso de acreditacion ineficiente

Incursion en riesgos legales

Incumplimiento a Acuerdos 01/2011, 02/2013, 01/2015y 01/2016

Ooooogooono

RIESGO PRINCIPAL:
O Pago de Subsidio a afiliados sin acreditacién
CONTROL PRINCIPAL

O Bloqueo preventivo (de acuerdo a cumplimiento de cuotas): depende de
verificacion manual
O Al momento es manual, previa solicitud
O Se espera hacerlo automatico

@
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De acuerdo a lo informado por el proceso sobre el plan de contingencia de las
acreditaciones pendientes, en el siguiente grafico se observa el estado de las solicitudes:

ESTADO DE LAS SOLICITUDES CONTINGENCIA EN

BANDEJA .

« Enviadas a los afiliados -145

- Para revision en sistemas de
informacién - 858

- Para verificacién VUR - 205

- Para elaboracion de
respuesta - 131

De acuerdo al avance del plan de contingencia adelantado por el proceso se evidencia
el siguiente cumplimiento al 30 de noviembre de 2016 asi:

Disefio flujo

A

iy R

* Revisién por parte de

En disefic ?0
Planeacién y Gestidon
Documental
¢ Implantacién de flujo
Revision de Formatos  Proceso en desarrollo 90 Aprobacion de formatos por
parte de lider
Guia En desarrolic 70 Aprobacidn por parte de lider
Capacitaciones Pendiente de cronograma 20 Definir cronograma y disefiar
capaditaciones
Bloqueo preventivo Planteado [o] Coordinar trabajo con SOLYRED
Comunicaciones Pendiente de cronograma 0 Definir cronograma y coordinar
trabajo con Area de
Comunicaciones
Prérrogas Manejo tipo solicitud 20 -
Acreditacién efectiva Control va a ser llevado por $0 Implantacién de flujo
el flujo
Acreditacidén NO Control va a ser llevado por Q0 Implantacién de flujo

efectiva

el fluje
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Por lo anteriormente mencionado por la auditoria, se observa un plan de accién y su

seguimiento y control por parte del proceso para prevenir los riesgos identificados en el
proceso como el RO17 FALLAS EN LA GESTION DEL TRAMITE.

SEGUIMIENTO A LOS PLANES DE MEJORAMIENTO

55/ Planes - Suite Vision Empresarial - Windows Intemet Explorer ©1/ 70

- % nvuds Corrar
PMP GESTION DEL TRAMITE ’

Parémetros de bisqueda:

- Nombre: " Mecament 5

Responsables 3 L_]
Estado:

®0tros pardmetros
Resultados de bisqueda: -

r|ar1r\r 57\ resuttacns par pagina - i [1-3)de3

i ? E Nombre St : “i A Fochulnkinlnlamﬂ X k'E’.kL.s.k:%di!’av&nce real

Plan de Majoramwrtn Por Proceso - Gastion del Tramits- Ynfcrma‘

‘Eé B e dusitoria no programada-Evalacidn a o Gestisn del Apicativo [11/ane/2016 12:42:00 122/4ic/2016 12:57:00 66.67 % o |0 5 56.57 %
: {EEMIX- Informe No. 40 de 2015 | ; i
{Plan de Mejoramiznto por procesa-Evaluacion Puntos d2 - P " ! ! o e
0o Atoncitn Taforme 031 do 2016 [21/0ct/2016 15:49:00 [28/7ab/2017 10:25:00 eeod% Lo 0 &4 50.00 %
| | |
@ 53 | cp [PIan de Hajoramiznto por Procases - Gesuén del Trdmiza - loLu/201¢ 08:50: [ wat ; 254 % o o ~ 0 7%
1'”‘1 Evaluzacién Area da Atercldn at Afifiade, Ne, 11 de 2013 oL/l 2015 08:50:00 |23/6ic/2016 03:41:00 5284% 0.0 o 5000 %%

1

H100% -
05 pm. |}
2127206

-~ ® DG

Fuente: Pantallazo Suite VlSIOh Empresarial

PMP Informe 040 Evaluacion FENIX :

De acuerdo al PMP del Informe 40 Evaluacion al aplicativo FENIX registrado en SVE,
figuran dos oportunidades de mejora con un avance total de 66.67% asi:

Oportunidad de mejora N° 1:

El proceso informo que se realizaron dos actividades:

1. Invitacibn a los afiliados a realizar su enrolamiento biométrico se
encuentra finalizada se anexo los informe que se generan de text to spech.

2. Mesa de trabajo Oficinas de Enlace, se anexan las reuniones y los memorando donde
se evidencia que las Oficinas apoya con las bases de datos de los afiliados que hace
falta por biometria y se encuentra finalizada.

Oportunidad de mejora N° 2:

Esta en desarrollo se viene gestionando varias actividades en la parte contractual, ya se
tiene un modelo de convenio el dia, se solicitd ampliacién para el cumplimiento de la
oportunidad de mejora en razén a que no se ha podido suscribir el convenio ya que la
infraestructura tecnoldgica es limitada y se requiere un estudio técnico mas a
profundidad. &/ .
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Es de anotar que el proceso solicito una prdrroga para terminar la tarea pendiente, la
cual depende de un convenio con la Registraduria Nacional del Estado Civil, por tanto
la OFCIN considero que es viable dar la prérroga, pues se estan realizando ajustes en
las condiciones del contrato; por tanto la OFCIN seguira realizando el seguimiento y
monitoreo respectivo.

PMP Informe 031 Evaluacion Puntos de Atencidn:

De acuerdo al PMP del Informe 031 Evaluacién a los puntos de atencion, registrado en
SVE, figuran dos oportunidades de mejora con un avance total de 50%, sin embargo el
proceso incorporo las actividades encaminadas a subsanar las oportunidades de mejora
asi:

Oportunidad de mejora N° 1:

» Realizar una reunion con el drea de servicios generales, y contratacién, de esta
ya se realiz6 una reunién de la cual se concluyd lo siguiente:
Por lo anteriormente expuesto, se concluye que los bienes muebles e inmuebles
de propiedad de la Caja Honor que estan en funcionamiento o al servicio en las
diferentes Sedes y dependencias de la Entidad para el desarrollo de sus
funciones, estan bajo la administracion del Area de Servicios Administrativos, lo
que se efectda por efectos de responsabilidad es una asignacién individual a los
usuarios.

e Actualizacion Inventarios se debe esperar para saber cémo se procede

Oportunidad de mejora N° 2:

Cuatro actividades:

1. Solicitud cambio de proveedor sistema de Digiturno subid soporte Estudio
previo

2. Contrato con el nuevo proveedor, se subid el contrato con la nueva empresa

3. Configuracion y parametrizacién del nuevo sistema de turno, se suben todas las
actas de las reuniones y las gestiones realizadas

4. Puesta en marcha: El dia 6 de diciembre se pone en funcionamiento el nuevo
sistema de turnos INFOTURNO

Respecto a lo anterior, el proceso ha incorporado las actividades en la herramienta SVE,
sin embargo a la fecha se debe enviar por parte del Subgerente de Operaciones y
Atencién al Afiliado a la Oficina de Control Interno dichas tareas para su respectiva
revisién y aprobacidn. )

Asi mismo, la OFCIN ya aprobd y desaprobé algunas tareas, por tanto se continuara
realizando el seguimiento y monitoreo por parte de la OFCIN, toda vez que el plan se
vence el 28 de febrero del 2017.

%
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PMP Evaluacion Informe 011 de 2015

De acuerdo al PMP del Informe 011 Evaluacidn Area Atencién al afiliado, registrado en
SVE, figuran cinco (05) oportunidades de mejora con un avance total de 52.94%; sin
embargo es de anotar que el proceso gestiono cuatro oportunidades de mejora y a la
fecha estd pendiente la Numero 03, la cual figura con 12 actividades planteadas cuyo
recurso es el Grupo de Afiliaciones y Novedades, quienes solicitaron cerrar dichas
actividades teniendo en cuenta gue con la resolucion 659 de 2015 se reestructuraron los
equipos de trabajo y funciones lo que conlleva a que estas labores sean distribuidas en
el Area de Operaciones en dos grupos como son: Grupo de Administracién de Cuentas
Individuales y Grupo de Afiliaciones y Novedades.

Por tanto la OFCIN recomienda al proceso Administracién de cuentas, a continuar
gestionando dichas actividades en la herramienta SVE hasta culminar el PMP al 100%.

ENCUESTA INDICE DE SATISFACCION III Trim 2016

Segun lo informado por el proceso de Atencion del Tramite, la encuesta de Indice de
Satisfaccion del III trimestre de 2016, fue realizada por la firma “Centro Virtual de
mercadeo”, donde el objetivo es determinar el nivel de satisfaccion de los afiliados
encuestados que han utilizado los servicios de Caja Honor, con el fin de detectar y
mejorar la atencién general de los afiliados; para dicha encuesta se tomaron y evaluaron
las siguientes variables, obteniendo los siguientes resultados:

BIOMETRIA

ORIENTACION GENERAL

CENTRO DE CONTACTO CIUDADANO 4,3
QUEIJAS Y RECLAMOS 4,5
INFRAESTRUCTURA 4,7

Fuente: Informe Plan de Accion III trim 2016

De lo anterior, la OFCIN observa el puntaje de las variables evaluadas en la encuesta,
donde arroja un promedio de 4.5 puntos, lo cual supera la meta de 4.1 puntos,
obteniendo un incremento de 0.4 puntos, lo que significa que las estrategias
implementadas de mejoramiento continuo y capacitacién al personal se ven reflejadas
en estos resultados.

W
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De otra parte la encuesta realizada por punto de atencién se obtuvo los siguientes
resultados:

 CIUDAD

' 4,6

4,7

_4’7:’, i

4,6

. 4,7 -
4,5

Fuente: Informe Plan de Accién III trim 2016

PLAN DE ACCION III trim 2016

Respecto a los resultados del Plan de Accién para el 3er trimestre vigencia 2016, del
proceso de Atencion del Tramite, la Oficina de Control Interno evidencié que se formuld,
midié y cumplié de conformidad con las metas propuestas en cada una de las iniciativas

estratégicas asi:

. Resultado ill
Num. Indicador Metalll Trim .
Trim
Indi lobal d tisfaccion al
1 :ﬂ I'i:i Do santacaion @ 4.1 -100% | 4.6 -110%
5 sP;):\;:fel"]taje descentralizacion del 62 - 100% 71.06 - 100%
icio
3 z:é.r;\;t;es efectivos solucién de 30 - 100% 36.56 - 100%
Vi a . :
4 . |Eventosservicioal afiliado 33.33-100%" | 33.33 - 100%
5 Pro_g(;irar:a de capacitacion a nivel 2‘7.27_ 100% | 27.27 - 100%
naci :
Implementacion Punto movil para ‘
6 . NA .. NA
Bogota
7 . |Tiempo'global del tramite .90 - 100% | 90.91 - 100%
8 |Tiempo de aprobacion tramite 90 - 100% " | 90.03 - 100%
5 :i;':ili: de espera ensala parak 15 i60% 11.15 - 100%
r
10 |(Tiempo deatencién para tramite 12 =100% 11.15-100%
11 |Automatizacidon del tramite: NA NA
12 |Racionalizacion de requisitos 30.77 -100%] 30.77 --100%
13 |ldentificacion'de afiliados 95% - 100% | 103% - 100%
“|Producto y/o'servicio No'conforme
14 expedientes ‘ <=1% -100% 0.29% - 100%

Fuente: Papel de trabajo OFCIN
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En la anterior grafica se observa el cumplimiento del plan de accién correspondiente al
3er trimestre de 2016 por parte del proceso Gestion del Tramite; donde se dio
cumplimiento al 100% en todos los indicadores; es de anotar que los indicadores
Implementacion moévil para Bogota y Automatizacién del tramite no se tienen resultados
toda vez que se mediran para el IV trimestre de la presente vigencia.

PRODUCTO NO CONFORME

La Oficina de Control Interno evidencid que el Proceso de Gestion del Tramite, en el
consolidado de los 9 puntos de atencion durante el III trimestre de 2016, respecto al
indicador de Productos y/o servicio No Conforme expedientes, fue tomado como
base los informes entregados mensualmente de PNC, de donde se observa que para el
periodo en cuestion del afio 2016, se radicaron y enviaron al Area de Operaciones 21.508
tramites, de los cuales se registraron 62 PNC por falta de revision y/o calidad en el
producto del proceso, es decir un 0.29% del total de expedientes radicados, por lo
anterior el proceso dio cumplimiento del 100% a la meta propuesta de menos del 1%
de producto no conforme.

PUNTODE . o o
ATENCION © -+ | - JUHO
Sede Principal ‘
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Medellin
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-
[o=]

T NN [N O >

=9
o

wn

m
gmwowomw—xﬁwg*;

B

P

- B LS B (XN [N BN [N (SY S 8
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Fuente: Informe del Plan de Accidén del III trim de 2016 de Gestién del Tramite

Con lo anterior se evidencia la gestion realizada por el drea de atencién al afiliado en
coordinacién con los Puntos de Atencion y el Grupo de Verificacion y Seguridad
Documental para cumplir con la politica “Cerro errores” a través de capacitaciones y
acompafiamiento permanente a los orientadores y funcionarios de los diferentes puntos
de atencidn del Area de Gestion del Tramite.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez finalizada la Auditoria especifica al proceso Gestion del Tramite, la Oficina de
Control Interno concluye que el proceso cumple de manera aceptable con las funciones
acordes con la Resolucién 159 del 31 de marzo de 2016, los principios del MECI
(Autocontrol, Autogestion y Autorregulacién) de conformidad con el Decreto 943 de
2014, y concordante con lo estipulado en la CE 038 de 2009, incorporada en la CE 029
de 2014 -SFC, con respecto al alcance evaluado.

&
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La Oficina de Control Interno en su rol de evaluacién y seguimiento del proceso Gestién
del tramite y el fortalecimiento del Sistema de Control Interno, se permite realizar a la
Gerencia General las siguientes recomendaciones, con el fin de que sirvan como
herramienta para la mejora continua del proceso asi:

Recomendacion 01

La OFCIN recomienda al Area de Gestién del Tramite continuar gestionando el plan de
contingencia sobre las acreditaciones que se encuentran pendientes a la fecha,
estableciendo los controles pertinentes en el proceso, a fin de evitar incumplimientos
legales particularmente lo referente a los Acuerdos 01/2011, 02/2013, 01/2015 vy
01/2016.

De igual forma seguir avanzando con las tareas suscritas en los planes de mejoramiento
dejados al proceso hasta la terminacién al 100%; resultado de las auditorias ejecutadas
a la fecha en procura de la mejora continua del proceso.

La Oficina de Control Interno espera que las recomendaciones dadas a través del
presente informe, una vez implementadas contribuyan al mejoramiento continuo del
proceso y al fortalecimiento del Sistema de Control Interno implementado por CAJA
HONOR vy asi dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad aplicable.

Cordialmente,

‘(:;
MARTHA CECILIA MORA CORREA
Jefe Oficing/de LControl Interno

Elaboro: [Cpt. Sandra Y. Chaves Gil
Auditor Oficina de Control Interno
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