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AUDITORIA DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO II SEMESTRE 2014- CAJA HONOR

INFORME 002 DE 2015

I. OBJETIVO GENERAL

Hacer seguimiento al Sistema de Atencidon del Consumidor financiero de CAJA HONOR,
para verificar el cumplimiento por parte del ARSAC de CAJA HONOR de las disposiciones
de la ley 1328 de 2009 vy la Circular Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera
de Colombia en cuanto a la implementacion de estrategias para la identificacion, medicién,
monitoreo v control del riesgo.

Evaluar la calidad y oportunidad de las respuestas del SAC a los afiliados de CAJA HONOR a
sus peticiones, quejas y reclamos.

II. ALCANCE

La evaluacion al Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, tiene
como finalidad verificar que el Area de Servicio de Atencion al Consumidor Financiero de la
Entidad, dé cumplimiento a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009; La Circular Externa 15 de
2010, de la Superintendencia Financiera de Colombia, asi como lo dispuesto en el Manual
SAC v en el Procedimiento atender las solicitudes de los Consumidores Financieros, para
evaluar la oportunidad v calidad de las respuestas a las diferentes clases de solicitudes de
los Afiliados ( Peticiones, Quejas, Reclamos), durante el segundo semestre de 2014,

III METODOLOGIA

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Auditoria de la Entidad, se entiende como

auditoria el "desarrollo de una secuencia de actividades enfocadas a la préctica de las O
pruebas de auditoria usando las técnicas o procedimientos seleccionados por el equipo A \Eﬁ
auditor, asi come documentar las evidencias que sustentaran el informe respectivd’, por lo LAY
tanto, para llevar a cabo la auditoria que se presenta en el informe, la Oficina de Control . \:\

posteriormente solicitd por correo electrénico al ARSAC la relacion de Peticiones, Quejas
Reclamos del segundo semestre, los informes de logros , informes de indicadores de
gestion y otros documentos elaborados durante el mismo periodo, se realizé visita in situ Y

Interno estudid previamente el proceso vy los procedimientos al interior del SAC\; h \9
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entrevista con la jefe del area para conocer el proceso y las actividades que se desarrollan
dentro del mismo.

IV MARCO LEGAL

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

4.1 Normatividad Externa

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 20, derecho de informacidn, Articulo
23 derecho de peticion, Articulo 335 Actividad Financiera

« Ley 1266 de 2008 "por /a cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se requla el manejo de la informacion contenida en bases de datos
personales, en especial la finandiera, crediticia, comercial de servicios y i3
proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones” Articulos 5, 6,16, 17.

e Ley 1328 de 2009 "Por la cual se dictan normas en materia financiera, de
sequros, del mercado de valores y otras disposiciones” capitulo III

e Ley 1427 de 2011 "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” articulo 8, deber de las
autoridades de suministrar informacion al plblico y articulo fodas /as personas;
Articulo 13 Derecho de peticidn ante autoridades;

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

« Ley 1712 de 2014 "Por medio de /la cual se crea la Ley de Transparencia v del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan ofras
disposiciones” Articulo 11 numeral e

« Circular Externa 015 de 2010 numera 5.4.3- Superintendencia Financiera de
Colombia-

4.2. Normativa Interna

« Manual Sistema de Atencion al Consumidor Financiero Actualizado en
Septiembre de 2014 Cddigo GS-MA-PR-001 version 003.

+ Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros Codigo
GS-NA-PR-001 version 04 del 26 de junio de 2014.
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V. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Resolucién No. 035 del 6 de febrero de 2014, "Por la cual se crean unas areas y se
reorganizan los grupos internos de trabajo de La Caja Promotora de Vivienaa Militar y
de Policia, se establecen sus funciones y siglas, se dictan otras disposiciones y se
deroga la Resolucion 459 de 2013% establece la nueva estructura de CAJA HONOR,
disponiendo que el Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero - SAC, hace
parte de la Subgerencia de Atencion al Afiliado y Operaciones (SUAOP), asi:

Grafico 1. Estructura del SAC del SAC- Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia-

5.1.1 Estructura Interna del ARSAC:

En cumplimiento a lo dispuesto en la Circular Externa 015 de 2010, proferida por la
Superintendencia  Financiera de Colombia en el numeral 5.5 " Infraestructura: La
infraestructura Fisica , técnica y el personal necesario para garantizar el adecuado
funcionamiento del SAC deberdn reconocer el tamario de las entidades, sus actividades y
volumen de sus negocios”De acuerdo con lo establecido en la Actualizacion del Manual del
Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero — SAC-', el Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero de CAJA HONOR, esta estructurado de la siguiente manera:

! actualizacion Manual del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero- SAC- septiembre de 2014,
publicado en aplicativo Isolucion,
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"Infraestructura Fisica: Con dnimo de dar respuesta a los requerimientos de ley, es
necesario asignar los recursos fisicos (oficina, espacio de trabajo), para ubicar el punto
focal o de atencion de todas las gestiones de administracion y gestion del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero-SAC,

Infraestructura Tecnologica: Los recursos lécnicos que se deben asignar para la
operacion normal y generacion de las actividades propias del SAC son como minimo los
relacionados con equipos de computo y comunicaciones, necesarnios para generar I3
documentacion y recopilacion de la informacion provenientes de las demads dreas de /a
Entidad, soluciones informaticas o de software, que permita gestionar las actividades para
la administracion y gestion de los requerimientos del SAC. Y el acceso a internet. intranet y
a los medios de comunicacion de la Entidad, para facilitar la gestion del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero-SAC.

Personal: La Entidad a través del Area de Talento Humano, o gquien haga sus veces,
designard el personal necesario para el desarrollo eficiente, eficaz V¥ oportuno, del Sistema
de Afencion al Consumidor Financiero-SAC, ™

En la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, de acuerdo con lo reportado por la
Jefatura del Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero est4 conformada por 17
trabajadores oficiales v 1 contratista, distribuidos asi:

» 13 profesionales universitarios I, con titulo profesional de abogado.
o 3 Tecnicos: estudiantes de Gltimo semestre de derecho

¢ 1 asistencial: encargado de gestién documental del SAC

¢ 1 contratista
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Grafico 2- pspructura Interma Area de Sistera de Atencidn 8 Consu Financierg- ARSAC- Fuente: Jefatuea SAC:

5.2 Funciones del Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

La Caja Promotora de Vivienda militar y de Policia, de acuerdo con su objeto social y la
normatividad vigente, debe cefirse en lo que respecta al Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 "Por /a cual se dictan normas
en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones”; el Decreto
2281 del 25 de junio 2010 del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, "Por el cual se
reglamenta fa Defensoria del Consumidor Financiero’; y las Circulares Externas Nos., 015
del 30 de junio de 2010 "Sistema de Atencidn al Consumidor Financfero” y No. 068 del 10
de septiembre de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia; la Resolucion
Interna 273 de mayo 20 de 2011, la Resolucién Interna No. 549 de Agosto de 2008 de
CAPROVIMPO, la cual fue modificada y adicionada mediante la Resolucion Interna No. 036
de enero de 2011 "Por /a cual se adopta el Manual del Sistema de Atencion al Consumidor
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Financiero’; el Manual de Sistema de Atencion al Consumidor financiero, actualizado en
septiembre de 2014 y en el las clausulas gue al respecto de consagran en el contrato de
trabajo de la Jefe del Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

VI. ASPECTOS RELEVANTES

6.1 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

6.1.1 POLITICAS:

Con la expedicion de la Ley 1328 de 2009; y de acuerdo con la naturaleza Juridica y objeto
Social de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, la Entidad disefi6 y formalizé
sus politicas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC), en concordancia con
los derechos y deberes de los mismos, establecidos en la citada normativa y otras
disposiciones concordantes; Para tal fin, se consultd el Manual del Sistema de Atencidn al
Consumidor Financiero —SAC- publicado en el aplicativo Isolucion de la Entidad, de
Septiembre de 2014 codigo GS-NA-MA-001.

En aras de establecer el cumplimiento de las politicas establecidas en el Manual SAC, la
Oficina de Control Interno wverificd que el ARSAC las aplicara, como se detalla en la

siguiente tabla:
TIPO DE DESCRIPCION DE LA CUMPLE Nno EVIDENCIA DEL RECOMENDACION OFCIN
POLITICA pPoOLITICA CUMPLE CUMPLIMIENTO
General Suministrar a los consurnidores x Cartilla SAC  Realizar evaluaciones periddicas qus
financierns, irr&:-rmac_ién' cierta, - Ventanillas. de  Atencidn  al permitan identificar si la informacidn
suficiente, clara v oportuna. Consumidor Financiero oon- suministrada al Consumidar
atendon exclusiva.  financiers — estd sendo  clerta,
Canales de comunicacidn.  suficlente, clara y oportuna.
: Encuestas de Satisfaccidn,
General Atender las solicitudes de los X La OFCIN tomd un  muastreo
consumidores  financieros  de aleatorio equivalente  a 58
fondo, con congruenda y dando respuestas emitidas por el ARSAC
resolucion al nicleo esendal de durante el segundo semestre de
las mismas. 2014, a las solicitudes de los

consumidores  financieros, en
donde se evidencid que las
respuestas  a  las  solicitudes
radicadas por los consumidores
financieros son  de fondo, con
congruencia v resolucidn al ndcleo
esencial de las Mismas.
Asi mismo, en prueba de recomido
realizado al proceso se observo
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" TIPO DE DESCRIPCION DE LA " CUMPLE NO 'EVIDENCIA DEL RECOMENDACION OFCIN
POLITICA poLiTICA CUMPLE CUMPLIMIENTO
o g i ) qué'existe un control dual de la
informacién, en el sentido de
verificar la oportunidad v 1a calidad
de las respuestas.

Operativas Fromaover la educacidn financiera X publicacién en portal web cartila  la OFCIN recomienda que  en
de s consumidores financieros de educacidn financiera cumplimiento a lo indicado en el
respecto de  los  diferentes numeral 5.7.1. de“la CE. 015-de
seryicios que presta lz Caja, al 2010 el ARSAC continle ejecutanda
igual  que los  mecanismos ectas  actividades y  programas
establecidos para la proteccidn educacidon  financlera que e
de sus derechos, mediante permitan al Consurnicor Financiero
planes, campafias y programas tomar — decisiones  informadas,
de  ficl  entendimiento e contribuir al — conocimignta Y
independlentes a la publicidad prevencidn- de riesgos  gQue  se
propia de la Entidad. deriven  de la utilizacidn de

productos  y tramites en linea
familiarizar al consumidor financiero
con el uso de |a tecnologia en forma
Segura.

Operativas Capacitar por lo menos una vez K Realizacion de charla de la OFCIM recomienda que para el T
al afio a los funcionarios ¥ sansibilizacian denominada  semestre de 2015 se elabore un
contratistas  de  las  dreas JORMNADA SAC, &l 12 de noviembre  plan  de capacitacién  para  los
involucradas en la atencidn ¥ de 2014. funcionarics y contratistas  para
servicio al consumidor financiero, reforzar los  conocimientos de la
en relacidn con la normatividad operatividad del proceso.
aplicable, estructura,
funcionamiento,  términos Y
procedimientos del sistema, para
el ofrecimiento de los servidos v
la odptima asesoriz a los
consumidores financieros.

Operativas Adoptar todos los mecanismos x Cartilla SAC  La OFCIN recomienda tener en
necesarios gue favorezcan s Manual del SAC uenta esta politica al momento de
observancia de los principios, 1as Procedimientos ejecutar el cronograma de
obligaciones v los  derechos Documentos asodados al procesa  actualizacion — de documentos,
consagrados en la Ley 1328 de Matriz de Riesgos y Controles  manuales, formatos, procedimientos
2009 v demas instrucdones que Caracterizacion del  Proceso  del SAC,
imparta al  respecto.  la Canales de Comunicacidn
Superintendencia  Financiera de
Colombia.

Funcionamie Todo consumidor finandero que X Los canales de comunicacion son:  La OFCIN  recomienda que s

nto
operacidn
del ARSAC

Y

desee  presentar una  solicitud
para ser atendida por la Entidad
debe ingresarla por alguno de los
canales de comunicacion oficiales
aprobados por ésta.

Atendidn personalizada
Radicacidn de solicitudes en fisico
Buzdn electronico.

Recepcidn de solidtudes, quejas vy
reclamos por correo electronica.

disponga de amplic espacio en &l
senvidor web para almacenar las
solicitudes por correg electronico,
dado el incremento de las mismas
en el segundo semestre de 2014

Tabla 1. Verifica

cidn del ::iz-r-'r-lplimiantn de las Politicas estahleci&és en el Manual del SAC.
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6.2 PROCEDIMIENTOS

El SAC, ha desarrollado un procedimiento para atender las solicitudes de los consumidores
financieros de CAJA HONOR, identificado con el codigo GS-NA-PR-001 version 005 de @ de
marzo de 2015 para recibir, atender, analizar y responder de forma oportuna y con calidad
a las solicitudes presentadas por los consumidores financieros.

6.3 DOCUMENTACION, (Manual, Formatos, Guias, y Registros del ARSAC)

En consonancia con lo establecido en la Circular Externa 015 de 2010, La Oficina de
Control Interno, evidencié que en el aplicativo ISOLUCION, mediante el link “Listado
maestro de documentos” se observo que estdn publicados todos los procedimientos, guias
y formatos para el adecuado desarrollo de las actividades del SAC, como se aprecia en las
siguientes pantallas:

Bty P ibceata
B = R

Pantalla 1: consulia documentos SAC- aplicative ISOLUCION- Listado maestro de documentos-
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Pantalla 3: consulta documentas SAC- aplicativo ISOLUCION- Listado maestro de documentos-
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Fantalla 4: consulta documentos SAC- aplicativo ISOLUCION- Listado maestro de documentos-

6.4 CAPACITACION E INSTRUCCION DE LOS FUNCIONARIOS.

De acuerdo con lo establecido en la ley 1328 de 2009, la Circular Externa 15 de 2010 vy el
Manual de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero de CAJA HOMCR, que dispone
que se deben capacitar a los funcionarios que estén en relacidn directa con el consumidor
financiero, asi como formacion general a los funcionarios de la Entidad, v al ingreso de
nuevos funcionarios a la Caja Promotora de Vivienda Militar, para que conozcan el proceso
misional de la Entidad.

En el semestre que se evalla, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor de CAJA
HONOR, llevé a cabo una sensibilizacion denominada tercer seminarioc “taller de servicio.
Humanizacion del servicio”, el dia 16 de julio de 2014, el dia 30 de agosto de 2014 se
impartid capacitacion sobre “Sistema de Atencion al Consumidor financiero, educacion
financiera” y la ™ Jornada SAC” los dias 12 y 13 de noviembre de 2014, impartiendo
capacitacion a los funcionarios de entidad: integrantes del ARSAC, GRUPO DE
PRESUPUESTO, GRUPC CUENTAS INDIVIDUALES, AREA DE TALENTO HUMANO,
FINANCIERA, GRUPO CONTABILIDAD, UNIDAD DE CONTROL DISCIPLINARIO, AREA DE
GESTION DOCUMENTAL, AREA DE MERCADEC Y PROMOCION, vy el curso virtual SAC-
Intranet (desde 15/10/2014), lo que evidencia que se dio cumplimiento con lo establecido
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en el manual frente a las capacitaciones y sensibilizaciones a los funcionarios en general y
al equipo SAC.

Las capacitaciones impartidas al equipo SAC y funcionarios de otras areas fueron: Quejas y
reclamos frecuentes (22/8/2014); Producto no conforme y unificacion criterios SAC
(28/8/2014); Producto no conforme y acciones de mejora (28/8/2014); Defensor del
Consumidor Financiero (2/9/2014); capacitacion sensibilizacion SAC normatividad
(16/9/2014) Divulgacion formato Proceso SAC, tipo de solicitudes SAC (18/9/2014);
Sensibilizacion y Gestion SAC, proceso y formatos (22/9/2014).

6.5 PROYECTOS AL INTERIOR DEL SAC

Es importante resaltar que al interior del ARSAC se han desarrollado varios proyectos por
los funcionarios que integran el area, con el fin de mejorar los procedimientos y cumplir la
normativa aplicable, por tal razon se llevd a cabo la actualizacién del manual, en donde se
adecuan los contenidos a las exigencias normativas a CAJA HONOR por la actividad que
desarrolla.

También se desarrollé el proyecto “Cartilla SAC”, donde se revisaron los contenidos en
cuanto a forma (redaccién) y fondo (cumplimiento normativa aplicable), y se complementa
la informacion para los consumidores financieros.

El ARSAC trabajd en un proyecto denominade “unificacién de criterios” con el fin de evitar
la duplicidad de conceptos juridicos en situaciones que se presentan frecuentemente en
CAJA HONOR.

Igualmente se realizaron actividades con relacién al portal transaccional de PQRS en linea,
donde se desarrollan estandares para que el consumidor pueda radicar y consultar en linea
el tipo de solicitud ante CAJA HONOR.

El proyecto Sistema Inteligente fue desarrollado con el fin de optimizar los recursos
tecnoldgicos que tiene el ARSAC, para mejorar el funcionamiento del aplicativo utilizado por
el proceso.

Otro proyecto que desarrolld el ARSAC en el semestre evaluado, fue el referente a la
educacion financiera, elaborando documentos informativos que estan disponibles en el
portal web de caja honor, también se elabordé material fisico de divulgacién con destino a
los afiliados.
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Con el fin de contribuir a la politica de cero papel, el ARSAC desarrolld un proyecto de
archivo de apoyo para el adecuado manejo de los archivos como elementos probatorios.

Los mencionados proyectos agregan valor a |a actividad desarrollada en el ARSAC, pues
buscan la mejora continua de los procesos y genera sentido de pertenencia de los
trabajadores oficiales miembros del equipo, al ser participes y gestores de las mejoras en
su proceso, contribuyendo a fortalecer el quehacer misional de CAJA HONOR.

6.6 PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA.

De acuerdo con la verificacion realizada por la Oficina de Contral Interno, se pudo
evidenciar que el ARSAC, dentro de su plan de trabajo para el segundo semestre de 2014,
desarrollo un proyecto denominado " Proyecto Educacion Financiera” ejecutado por uno de
los equipos de trabajo del Area, cuyo objetivo es “Educar a los consumidores financieros
respecto de los productos y servicios gue ofrece Ia Entidad, los derechos y obligaciones de
estos, los diversos mecanismos de proteccion establecidos para la defensa de sus derechos,
asi como sobre los conocimientos necesarios para la toma de decisiones informadas dentro
del mercado financiero”, mediante el uso de herramientas como el Portal web, APP,
divulgacion fisica, mensajes de texto [ redes sociales, conferencias, talleres, charlas
educativas, capacitaciones a funcionarios — contratistas, alianzas estratégicas.

Al visitar la www.caprovimpo.gov.co, se observo que el link de educacion financiera esta
dentro de “Atencion al afiliade”, donde se puede descargar en PDF la presentacion
“Educacion Financiera, aprendiendo con Honor”, que contiene conceptos sobre el marco
legal, el objetivo de la educacion financiera, ejes tematicos (finanzas personales vy
consumidor financiero) desarrollando los deberes y derechos del consumidor financiero v la
poblacion destinataria del programa (entidades de control, consumidores financieros,
contratistas, funcionarios, entre otros) y las herramientas educativas para fomentarla, asi:

Pdgina 12 de 44



i, s Conmicionsd Fissnelne:?
i 4 - - s k] £ et o 1 e

A A R e S o e e b e 54 s
Gl T 8 e bl = [l 59 5 ORI 0L st el e ]

el 5 Gy 1o

bk mem fea principelon darechor de kow Cormieidines Fianicerst

T B 0 T L D), el A S0 o e,
T B s i 4 L Dl et 3 s oo i 4 gl paad
T3P A AT G e | e P ) VLT SRR R R
nm..;pmm;-u:ymm
Fuge L ubs Ehe oo s e o e

PR —
o Pl 0 S el L TR A 0 D v o i Pt L
Speariartarirls et R | IS BV de O p i

1+ U i, ISR, TN I ol ) S e

s o R LD

Ve A maricn o e |
BT 3

Lt in — s ¥ EAC G kol s et
m;:m.vmmn#mumﬂmu.uwma
gt e i, S A s i
o b
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Pantalla 7- PDF educacidn financiera aprendiendo con honor- www.caprovimpa.gov.co

Tambien, dentro del enfoque de promocion de la Educacion Financiera, el SAC, mediante el
proyecto ™ Manual del SAC" se actualizaron los conceptos y procedimientos frente al
Consumidor financiero, los elementos y etapas del Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero, el referido documento puede ser consultado en la pagina
WWW.Caprovimpo.gov.co:

MANUAL DEL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINAMCIERO =

Pantallz 8, Publicacidn de la Cartilla SAC en |z pagina Web de CAJA HONOR
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Dicho documento describe las politicas de la Entidad en lo atinente al SAC, Los derechos de
los consumidores financieros, reglas de autoproteccion de los consumidores financieros,
alcance del SAC (Objetivo General, Objetivos Especificos, compromisos de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia), elementos del SAC,( Politicas y procedimientos,
estructura e infraestructura del SAC) educacién financiera, Etapas del SAC, Medidas de
control por incumplimiento del SAC, Defensoria del Consumidor Financiero.

En cuanto al acceso al manual de Sistema de Atencion al Consumidor financiero por parte
de los funcionarios de CAJA HONOR, mediante la intranet, con el aplicativo ISOLUCION, se
observé que puede ser consultado por los funcionarios.

Al cotejar la normativa externa, con el contenido del manual del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero, se establecid, que en el documento no se describen las
caracteristicas de los modelos de atencién ofrecidos por la Entidad ( MASVI, VIVENDA 14
ANOS,HEROES (Fondo de Solidaridad) PROYECTOS TIPO CIUDADELA, VIVIENDA
LEASING), tampoco las consecuencias derivadas de posibles incumplimientos ©
desistimientos por parte del afiliado respecto al modelo al cual desea acceder y ha
presentado previamente la solicitud; Sino que en este item, CAJA HONOR enfoca las
sanciones por el incumplimiento a las personas gque prestan sus servicios O son
trabajadores oficiales de la Entidad.

VII. ETAPAS DEL SAC
7.1 IDENTIFICACION Y MEDICION DEL RIESGO

De acuerdo con lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 y la Circular Externa 015 de 2010,
proferida por la Superintendencia Financiera de Colombia, se entiende por identificacion

" En desarrollo del SAC las entidades deben establecer todos aguellos hechos o situaciones
gue puedan afectar la debida atencion y proteccion a los consumidores financieros, los
motivos de peticiones, guejas o reclamos deben ser tenidos en cuenta para establecer
acciones de mejora eficiente respecto de los mismos”

En el caso de CAJA HONOR, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor, ha identificado
los riesgos derivados del sistema de Atencion al Consumidor Financiero, documentandolo
en el aplicativo Isolucion, asi:
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Tabla 2

.Riesgos y Controles Asociados al Proceso.
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Verificacion de la OFCIN:

El SAC, identifico la existencia de 6 riesgos asociados, enunciando las causas vy los controles
respectivos, asi mismo la OFCIN establecio que durante el segundo semestre de 2014, el
Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, disefié planes de control del riesgo,

asi:

a)

b)

d)

Riesgo operativo: INCONSISTENCIAS Y/O INOPORTUNIDADES EN LA
RESPUESTA A LA SOLICITUD REALIZADA POR EL CONSUMIDOR
FINANCIERO (022), el ARSAC implementd mecanismos de control de calidad de
las respuestas a las solicitudes de los afiliados, v reportd semanalmente a la
Subgerencia de Afiliado v Operaciones los avances de seguimiento de términos en
el aplicativo SAC.

Riesgo Operativo CARENCIA O INADECUADAS ESTRATEGIAS DE
EDUCACION FINANCIERA  PARA NUESTROS CONSUMIDORES
FINANCIEROS , el ARSAC disefié planes para actualizar el Manual del Sistema
de Atencion al Consumidor financiero, publicandolo en Isclucion y en el portal
www.caprovimpo.gov.co, la Cartilla SAC, v el link de educacion financiera ™
aprendiendo con honor” en el portal web de CAJA HONOR, disponiendo hacer
seguimiento cada tres meses.

Riesgo Operativo INCUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD: el ARSAC,
realizd capacitaciones a los funcionarios de la Entidad (jornada SAC 12 y 13
noviembre 2014) y se difundié la normativa por medio de comunicacion de la
entidad asi como a los integrantes del ARSAC sobre quejas vy reclamos frecuentes
(16/7/2014), Producto no conforme vy unificacion de criterios (28/8/2014); Producto
no conforme acciones de mejora (28/8/2014); Sistema de atencion al consumidor
financiero , educacion financiera (30/8/2014); Defensor del Consumidor Financiero
(2/9/214); Normatividad SAC, entrega de cartillas (16/9/2014);Tipo de solicitudes
SAC, formato (18/9/2014); Gestion SAC, procescs y formatos (22/9/2014); Curso
virtual SAC (15/10/14).

Riesgo  Operativo: ATENCION, ORIENTACION Y/O ASESORIA
INADECUADA, |a Jefatura del ARSAC programo una capacitacion a los afiliados de
la entidad, entregandoles material de educacién financiera
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En todos los planes de control de riesgo, el ARSAC programé un seguimiento trimestral,
considerando que la actividad de control desarrollada es de caracter permanente.

7.2

CONTROL DEL RIESGO POR EL SAC

Con el fin de verificar el cumplimiento y realizar sequimiento a la medicion, control y
monitoreo de los riegos relacionades en la anterior tabla, la Oficina de Control Interno
indagd con el proceso sobre los controles que estan aplicando, identificando lo siguiente:

| Auditorias de

Calidad

De las auditorias de la Calidad al SAC se 1e SLISCHbID una accion correctiva, para la r:uai

gl proceso elabord un plan de accién que ha venido ejecutando dentro de los plazos
establecidos en el cronograma.

Matriz de
Comunicacian
del Proceso

En los papeles de trabajo aportados por la Lider del SAC y archivados en la carpeta se
observa la matriz de comunicaciones del proceso, cuya (ltima actualizacidn se
encuentra registrada con fecha 23 de abril de 2014, version No. 001, codigo: G5-NA-

| MZ-001.

COo00&

Auditorias de
Cantrol Interno

'La Oficina de Control Interno, programo para la vigencia 2015, la realizacion de 2

auditorias al Sistema a de Atencion al Consumidor Financiero - SAC; la presente
auditoria &5 la primera de ellas, que tiene como abjetivo evaluar el proceso SAC durante
el segundo semestre de 2014

CO008

Indicadores de
Gestian

Los Indicadares de gestion del SAC se establecieron en el plan de accidn del proceso;
para ello la Oficina de Control Interno solicitd copia del plan de accidn del segundo |
sermestre, donde se pudo evidenciar que se establecieron 6 indicadores asociados al |
proceso, asi

1. Oportunidad en la elaboracion de respuestas, el cual se encuentra en un
cumplimiento del 7% en el Segundo semestre de 2014

2. Quejas y reclamos radicadas en el Entidad

3. Producto no conforme del proceso.

4, Resultados de la Encuesta de Satisfaccion

5. Educacidn Financiera.

6. Identificacidn y andlisis para unificacion de criterios SAC.

& de los 6 estén cumplidos al 100%

Co010

Contral de’
Recepcion de
La Informacion

El control de la recepeidn de la informacion se realiza de acuerdo con lo establecido en |
el Procedimiento "Atender Sclicitudes de los Consumideres Financieros" publicado en
Isolucion, 9 de marzo 2015, Version: 005, Cddigo: GS-NA-PR-001. Lo anterior, se
evidencid en prueba de recorrido realizada por la Oficina de Control Interno con ocasion
de |z auditoria al SAC, segundo semestre de 2014,

| CO013

Documentos
del Proceso

La Oficina de Contral Interno, evidencid que el ARSAC cuenta con un cronograma dE
ajuste de documentacién del listado maestreo de documentos asociados al proceso y
que en virtud del mismo adelantd la actualizacion a la Matriz de Comunicaciones y al
Procedimiento denominado "Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros”; v

i ademas evidencid que el cronograma se ha venido ejecutando de acuerdo con las
| fechas programadas por el proceso.
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cob160

Co015

Procedimientos
del Proceso

La Oficina de Contral Interng, evidencid que el ARSAC cuenta con un cronocgrama de

ajuste de documentacidn del listado maestreo de documentos asociados al proceso v |
que en virtud del mismo adelantd la actualizacion a la Matriz de Comunicaciones y al |

Procedimiento denominado "Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros”; y
ademas evidencid que el cronograma se ha venido ejecutando de acuerdo con las
fechas programadas por el proceso.

conls

Control Dual de
Los Datos O
Informacion

En visita in situ al proceso, la OFCIN evidencid que el control dual se lleva de la
siguiente forma:

Existe un grupo de responsabilidad que es el encargado de sustanciar las respuestas a
las solicitudes radicadas por los usuarios. Posteriormente, el grupo de calidad verifica
gue la respuesta se emita de fondo y cumpliendo los requisitos de calidad. Y finalments,
la Lider del ARSAC antes de firmar, nuevamente verifica que la respuesta sea clara,
oportuna y concisa. No obstante la OFCIN recomienda que dentro de la verificacion de
esta informacion se tenga en cuenta que las respuestas se den dentro del término
establecido para ello a fin de evitar vencimiento de términos y posible generacion de
acciones de tutela.

CO025

Flan de
Capacitacion

En los papeles de trabajo aportados por la Lider del SAC y archivados en la carpeta de

' la auditoria, se observa un plan de capacitacion para el segundo semestre de 2014; no

obstante, la Oficing de Control Interno, recomienda a la SUAOP — Area de Atencidn al
Consumidor Financiero, analizar las evaluaciones practicadas en las capacitacionas
impartidas los Funcionarios y Contratistas en relacidn con el SAC, para determinar su
impacto v la necesidad de profundizarlas, repetirlas o modificarlas, si es del caso.

La OFCIMN recomienda mantener el esguema de planeacion de capacitaciones, |

actualizando los termas de acuerdo con la frecuencia e importancia de situaciones con el
consumidor financiero, que involucren el correcto funcionamiento del drea.

Tabla 2. Relacion de Controles a los Riesgos ARSAC,

7.3 INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR, gue establece el deber del ARSAC de desarrollar indicadores de gestion,
se observod que el ARSAC, disefid seis (6) indicadores de gestion, que fueron seguidos
durante todo el semestre, condensando los resultados mediante informes trimestrales
{octubre de 2014 y enero de 2015), a saber:

7.3.1 Indicador 1 OPORTUNIDAD EN LA ELABORACION DE LAS RESPUESTAS

Para el tercer trimestre de 2014, el ARSAC recibid 4523 solicitudes, respondiendo
oportunamente el 96% de las mismas, en el cuarto trimestre se recibieron 3575 solicitudes,
que fueron respondidas oportunamente en un 99.9%, por lo que en un promedio
ponderado, se tiene que el ARSAC cumplio un 97,5% de las solicitudes.

Es importante mencionar que el ARSAC ha establecido como meta responder
oportunamente al 95% de las solicitudes que le presentan, por lo que se evidencia que la
dependencia ha superado las metas propuestas en este item.
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Sin embargo, las causales por las que no se responden oportunamente las solicitudes, de
acuerdo con el SAC son, la no radicacién en la oportunidad al SAC, Solicitudes asignadas
por aplicativo folium remitidas por otras dependencias, Solicitudes del Fondo Nacional del
Ahorra, solicitudes masivas ( III y IV trimestre).

7.3.2 Indicador 2 QUEJAS Y RECLAMOS RADICADOS EN LA ENTIDAD

De acuerdo con el Informe de Logros del III y IV trimestre de 2014, del ARSAC, vy
analizando que la meta propuesta por el SAC, es de 3% de quejas y reclamos, en los
informes trimestrales remitidos por el SAC se evidencid que para el tercer trimestre se
registraron 3 quejas (0,08%) vy para el cuarto trimestre 11 quejas (0,27%), que sumadas
son 15, equivalente al 0,31%, entonces se observa que la meta propuesta fue cumplida por
el ARSAC.

En lo ateniente a los reclamos, para el tercer trimestre se presentaron 62 reclamos (1,37%)
y para el cuarto trimestre 38 reclamos (1.10%), que sumados representan el 2,47%, lo que
evidencia el cumplimiento de la meta establecida.

Es importante mencionar que la sumatoria de las quejas y reclamos presentados a la
Entidad equivalen al (2,78%) de las solicitudes, esta cifra no supera el 3% establecido,
pero se hace necesario establecer el notorio descenso de reclamos del cuarto trimestre
frente al tercer trimestre de 2014 y el aumento de las quejas del cuarto trimestre frente al
tercer trimestre del mismo afio, teniendo en cuenta que para el Ultimo trimestre de 2014
aumentaron en un 366%.

En la siguiente tabla se detallan las quejas presentadas durante el segundo semestre de
2014:

hTercer trimestre 3 : 0.08
Cuarto Trimestre 11 0.27%
Total ' 15 0.35%

Tabla 3 quejas Segundo Semestre 2014- fuente Informe Trimestral SAC™
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A continuacion se presentan los reclamos interpuestos por los afiliados a CAJA HONOR
durante el segundo semestre de 2014

Tercer trimestra . 62 1.37%
Cuarto Trimestre | 38 - 1.10%
Total 100 2.47%

1
Tabla 4 Reclamos Segundo Semestre 2014- fuente Informe Trimestral SAC

7.3.3 Indicador 3. PRODUCTO NO CONFORME

De acuerdo con la meta propuesta por el ARSAC, el producto no conforme de CAJA
HONOR, no puede superar el 1% de las solicitudes, analizados los informes trimestrales de
Logros del Area, correspondientes al III y IV trimestres de 2014, se evidencid que para el
tercer trimestre de 2014, 14 solicitudes presentaron producto no conforme, mientras que
en el cuarto trimestre 14 solicitudes tuvieron el mismo destino, por lo que en sintesis,
durante el segundo semestre de 2014, los productos no conformes fueron 28 solicitudes,
equivalentes al 0,6%.

Sin embargo, es importante precisar que al comparar el nimero de solicitudes del tercer
trimestre (4523) frente a las del cuarto trimestre (3575) se presentaron igual cantidad de
solicitudes con producto no conforme, cuando la diferencia entre ambos trimestres es de
952 solicitudes.

Tercer Trimestre | 4523 14 0,31% 19

2014
Cuarto trimestre | 3575 14 0,3% 1%
2014
Total 8098 28 0,61% | 1%

Tahbla 5 producto no conforme II semestre —SAC — fuente informe de logros III y IV trimestres de 2014
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7.3.4 Indicador 4 RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De acuerdo con los resultados de las encuestas de satisfaccion a los afiliados, se tiene que
la evaluacion realizada por DATEXCO COMPANY para el tercer trimestre de 2014
(socializada el cuarto trimestre), arrojo como resultado 4,44/5 puntos, y para el cuarto
trimestre la entidad obtuvo una calificacion de 3,87 / 5 puntos, por lo tanto, promediando
las resultados, se evidencia que la calificacién global es de 4,15 puntos, habiéndose
establecido la meta de cumplimiento en 4 puntos, se fiene que fue alcanzada.

Sin embargo, la Oficina de Control Interno, recomienda al SAC, evaluar cuales son los
aspectos donde los consumidores financieros de la Entidad manifiestan inconformidad o la
calificacion no es satisfactoria, con el fin de disefiar programas y mecanismos correctivos
que permitan la optimizacion del servicio en aquellas areas, consideradas por los
consumidores financieros, que CAJA HONOR no presenta un desempefio favorable.

De igual forma se sugiere, planear oportunamente dichos mecanismos con el fin que su
ejecucion sea en corto tiempo y la medicion del impacto sea igualmente breve, con el fin
de examinar la eficacia de los mismos y reformarlos en caso de ser necesario.

7.3.5 Indicador 5 EDUCACION FINANCIERA

Al consultar la www.caprovimpo.gov.co se observo que la entidad ha dispuesto en el portal
web un espacio destinado a ilustrar a los consumidores financieros sobre educacion
financiera y decisiones informadas.

7.3.6 Indicador 6 IDENTIFICACION Y ANALISIS PARA UNIFICACION DE
CRITERIOS

El ARSAC, desarrollé un proyecto mensual que se basa en el analisis de situaciones
ficticas que en su concepto deben ser analizadas juridicamente o que tengan relevancia
por la frecuencia de su ocurrencia, en el segundo semestre de 2014 el Area de Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero analizé la unificacién de criterios para la guia del fondo
de solidaridad, la suplantacion de identidad, el Proyecto MASVI, los afiliados detenidos, las
desafiliaciones por acto administrativo y el saldo de cuentas individuales.

Los mencionados proyectos estan soportados en carpetas, contentivas de los documentos
producidos en desarrollo de los citados proyectos, con el fin que el ARSAC tenga una
uniformidad de criterio en situaciones facticas analogas, evitando la multiplicidad de
respuestas o una errdnea interpretacién normativa por parte de los profesionales que
responden las solicitudes de los afiliados de CAJA HONOR.
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8 ESTADISTICAS SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

8.1 RELACION ESTADISTICA DE SOLICITUDES, PETICIONES, RECLAMOS Y
QUEJAS DE CONSUMIDORES FINANCIEROS — Segundo Semestre de 2014-

A continuacion se relacionan el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Requerimientos vy
sugerencias, recibidos por el Area de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero
durante el segundo semestre de 2014, detallando los puntos de atencién de CAJA HONOR

a nivel nacional, asi:

item | Tipo de Solicitud Numero presentadas
i | Informacion General 3267
2 Actualizacion Bases de 2819
datos

3 | Consulta bases de datos 1136
4 Peticion 332
5 Requerimientos | 264
6 Sugerencias | 104
7 Reclamos 100
8 Certificacion 54
9 _Queja 15
10 Recursos Reposicion 7
i1 TOTAL 8098

Tabla 6 Relacién de PQRS presentadas II semastre 2014- SAC

En términos porcentuales, las solicitudes de informacion general equivalen al 41% del total
de solicitudes, seguidas por las de actualizacion en bases de datos, que equivale al 35%,
junto con la de consulta de bases de datos que muestra un 14% de las solicitudes y las
peticiones que suman un 4%
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Grafica 9 Distribucion porcentual de PQRS II semestre 2014- SAC-
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Grafica 10 Distribucién en miles de PQRS II semestre 2014- SAC CAJA HONOR

8.2 TERMINOS DE RESPUESTA POR CAJA HONOR

De acuerdo con el Manual SAC y la normatividad vigente, los tiempos generales
establecidos por tipo de solicitud son:

v Solicitudes Generales: (15 dias habiles) La respuesta a este tipo de solicitudes no
requiere una consulta o modificacién de la informacién del consumidor financiero que
reposa en la base de datos de la Entidad.

. Solicitudes que requieren consulta de la Base de Datos: (10 dias habiles) La
respuesta a este tipo de solicitudes requiere consultar la informacién del consumidor
financiero que reposa en la base de datos de la Entidad.

. Solicitudes que requieren la modificacion de la Base de Datos: (15 dias habiles) La
respuesta a este tipo de solicitudes requiere la modificacion, anotacion, correccién y/o
actualizacién de la informacion del consumidor financiero que reposa en la base de datos
de la Entidad.

. Otras Solicitudes Especiales: (Maximo 30 dias) Aquellas solicitudes en que un
consumidor financiero hace referencia expresa a un término concreto dentro del cual se
deba resolver, siendo la fuente de éste la Ley o el adelantamiento de funciones propias de
autoridades judiciales, administrativas o de control.
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8.3 PETICIONES

Dentro de este grupo, los afiliados sclicitaron a la Entidad la desafiliacion, peticiones de
consulta de bases de datos, informacion general, modificacion de bases de datos.

Dentro del periodo evaluado se presentaron 7534 peticiones detalladas asi:

Item Tipo de Peticion Mumero Peticiones
presentadas
| 1 -Paticion Desafiliacion(Peticion) 328
2 -Peticion Desafiliacidn{Requerimiento) 1
3| Peticion Afilacién(Certificacion) |1
4 -Peticion Afiliacion(Reguerimiento) 1
5 Peticion Consulta base de datos|Certificacion) 253
& -Peticion Consulta base de datos|Peticion) 776
7 Peticion Consulta base de datos(Requerimiento) | 122
8 -Peticién de informacion y documentacion 1
{Requerimiento) |
g -Peticion Informacion General(Certificacion) 22 -
10 -Peticién Informacién General|{Peticion) 2929
11 | -Peticidn Informacién General{queja) 1
12 | -Peticion Informacidn General{Reclamo) [
13 | -Peticién Informacién General{Requerimiento) 293
14 -Peticion Informacidn General(Sugerencia) 1
15 -Peticion Modificacion Base de Datos 13
) {Certificacidn)
16 -Peticidn Peticidn Modificacion Base de Datos 2366
{Peticidn) |
17 : -Peticidn Peticion Modificacion Base de Datos 4
(Queja) s
18 | -Petician Peticion Modificacion Base de Datos 2
' (Reclamo) _
19 | Peticién Peticion Modificacidn Base de Datos 406 |
(Requerimiento)

Tablz 6 Peticiones 11 Semestre 2014 'SAIC-Caja Honor- Fuente Cuatro Estadisﬁm SAC-

En este grupo, las solicitudes que mas se presentaron fueron las de peticion de informacion
general, con 2929, sequidas de peticion de consulta de bases de datos, con 776 solicitudes,
luego las peticiones de desafiliacién con 328 solicitudes, y las peticiones de informacion
general mediante requerimiento, con 298 solicitudes
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Peticiones CAJA HONOR- Il semestre 2014

= -Peticion Desaliliacien(Peticion)

o -Peticihen Desafiliacien(Requerimienta)
P pcian Afillacitn{Certiiicacidng

B P ks ariliaciand Raoue e ral

= Peticidn Consulta base de
datos]Cortificachang

L Peticlan Coansulis e oo
clnton] Particiand

= Petcidn Consuita base de
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i P bician de inf armuascian g
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-Paticidn Infarmuasidn
Goneral{fCerificacian)

| - Preticldn informacicn
General{Peticitn)

m - Peticicn inforrsacian Gororal{aqueja)

P ticidn Informacian
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P tolan Infarmacian
Comran ral{He guerirmisnia)

e toidn informacion
General{Sugerenclal

- Paticidn Madificacisn Baxe de Dualon
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e Datos (Feticidn)

o Peticidn Percidn RModificacian Baze
el Do (O}

Grafico 11 Distribucién porcentual de las Peticiones —Segundo Semestre 2014- SAC Caja Honor

8.4 QUEJAS

Durante el segundo semestre de 2014, se presentaron 15 quejas; por medio de este
mecanismos, los afiliados manifestaron descontento principalmente por "mala atencion del
funcionario” ; El punto de atencion que mas recibid quejas fue el de Bogota 9, seguido por
las quejas radicadas por correo electronico 3, Leticia 1, Medellin 1, Contact Center 1 .

8.4.1 Quejas por Punto de Atencién y Canal de Comunicacion

Las quejas presentadas en el punto de atencion de Bogota, equivalen al 60% , las
presentadas por medio electrénico al 20% vy las de otros puntos de atencion al 20%
restante, como se observa en la siguiente tabla y grafico:
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Vet Hq?eias Il semestre 2014- SAC-

_____ . S
Conkie fesber.,
o e | T )
Bogotad 9 ;x
Correo electronico 3| S
=5 5 Conren
Leticia 1 e
b
Contac Center 1
Medellin 1}
Tabla 7 Quejas Sequndo Semestre  SAC -caja Honor Grafico 12 Porcentaje Quejas 11 semestre 2014

8.4.2 Causas de presentacion de quejas por los afiliados

Las principales razones por las que los afiliados se guejan es por la mala atencion del funcionario

Mala atencidn del

e 12 , B
funcionario |
Mala informacidn del 1 g
funcionario | R —— 2
Irregularidad dal 1 e
funcionario = | wm s B _“ ...... m m ......
Nala atencion Contac 1 2 vt TR
Center E el B bonariy nfovongriin e diet Eoncloeariy  Ciwbed Destar

| e

Analizadas las razones por las cuales los afiliados de CAJA HONOR se guejan de los
servicios que ofrece la Entidad, se observd que la principal razén es la “mala atencion del
funcionario” con 12 quejas, que equivale al 80% de las mismas.

8. 5 RECLAMOS:

Esta opcion, fue utilizada por los afiliados principalmente por el recibo de la respuesta,
durante el segundo semestre de 2014 el ARSAC recibié 100 reclamos.
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8.5.1 Reclamos por Punto de Atencion y Canal de Comunicacion

De los reclamos que se radicaron en el periodo evaluado, 40 de ellos son en el punto de
atencion de Bogota, seguido por el de Ibague, con 19 reclamaciones, Medellin con 8,
Bucaramanga con 5, Barranquilla con 3, otros lugares 8, y la opcidn correo electrénico con
12 a continuacion se detallan los reclamos por puntos de atencion:

Punto de Atencion Mumero de Reclamos
L B Punte de Atencidn

Bogota 40

B Eapola
IEhpng e B ibague
Correo electronico 12 a Corren electronizo

Call

Cali 3 s :

g Medelliny antioguia
Medelliny g
antioguia & Bucaramanga
Bucaramanga 5 & Barraniuilla
Barranguilla 3 & Otrgs lugares
Otros lugares 8
TOTAL 100

8.5.2 Motivos de Reclamacion

En lo relacionado con los motivos de reclamacion, se observa que los mas frecuentes en
CAJA HOMOR son la inconsistencia en el tramite (47) , inconformidad con el servicio (23) ;
inconformidad con la respuesta vy demora en la atencidn, con 8 reclamaciones cada uno:

MMotivo Reclamacion Numero
reclamaciones

Inconsistencia en el tramite ' 47
Solicitud sin respuesta 1
Inconformidad con la 8
respuesta o

Inconformidad con el servicio 23
Demaora en la atencion 2
Pago 1
Demaora de tramites 2

En el motivo “Inconsistencia en el tramite”, se observd que son variadas las causas de los
afiliados para interponer los reclamos, aducen que la entidad hace descuentos que no
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debian realizarse, no se ha desbloqueado cuentas individuales, por devolucion de
documentos, no se reportaron novedades de descuento, sea este por autorizacion o por
suspension del mismo, acceso al subsidio de vivienda, acceso al MASVI, no se anuld el
tramite de desafiliacién, suplantacién al afiliado, defectuosa asesoria del funcionario del
SAC.

Al analizar la calidad, claridad, pertinencia y sustentacion juridica de las respuestas
otorgadas por la Caja Promotora de Vivienda Militar v de Policia a las reclamaciones de los
afiliados, es importante indicar que si bien es cierto ellas cumplen con los mencionados
estandares, también lo es que no siempre son concretas, es decir, analizan el caso en
fondo, responden al afiliado, pero también proponen otras alternativas que pueden
confundirlo.

En la motivacion de la reclamacién inconformidad con el servicio, se encontro que de las
23 reclamaciones 10 son del punto de atencion de Ibague debido a la falta de personal en
ese punto de atencion.

El motivo demora de la atencion, 8 reclamos, también esta relacionado con la
inconformidad por la falta de personal en el punto de atencion de Ibague.

Entonces, considerando que estos dos metivos provienen del mismo punto de atencion y
estan relacionados con la falta de personal de CAJA HONOR , y que ademas constituyen un
25% de las reclamaciones, se hace necesario que la Entidad disefie estrategias gue
mejoren el desempefio del mencionado punto de atencion, con el fin de reducir las
reclamaciones por estos conceptos.

8.5.3 Sugerencias:

Durante el Sequndo Semestre de 2014, el ARSAC recibio 104 Sugerencias.

8.5.4 Felicitaciones

En el periodo evaluado, el Area de Servicio al Afiliado recibié 77 felicitaciones.

4.6 SOLICITUDES, RECLAMOS Y QUEJAS POR PUNTO DE ATENCION

Dentro del cuadro de estadisticas de PQRS remitido por el ARSAC, que relaciona las
estadisticas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, el mismo no contiene una
casilla donde se indique el punto de atencién donde fue radicada la respectiva solicitud,
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peticion o reclamo, a pesar que en estos dos Ultimos ftems el Area de Atencién al
Consumidor financiero, tiene un registro detallado del tramite dado a las quejas y reclamos,
en la consulta se hace dispendioso establecer el lugar de procedencia de las PQRS, lo que
no permite a la auditoria cubrir todos los puntos de atencion de CAJA HONOR, como se
observa en la pantalla:
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Pantalla 9: Cuadro de PQRS 1 Semestre de 2014- remitido por ARSAC

9. OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS A LOS REQUERIMIENTOS
9.1 Calidad en las respuestas:

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

a) Claridad: Lenguaje claro, respetuoso y calido.
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b) Pertinencia y precision: Hace referencia a la congruencia de la respuesta con lo
solicitado y a la incorporacién de los elementos necesarios e indispensables en la
contestacion.

c) Evaluacion Juridica: Respuesta al consumidor financiero en estricto derecho.

d) Efectividad: Satisfacer la solicitud del Consumidor Financiero para que esta no se
presente nuevamente.

La Oficina de Control Interno, solicité al ARSAC una relacion de las Peticiones, Quejas vy
Reclamos radicados en CAJA HONOR durante el sequndo semestre de 2014, de cada uno
de los items evaluados, se tomo como muestra aleatoria de 56 solicitudes, en las que se
analizaron la claridad, calidad, pertinencia, y oportunidad de la respuesta suministrada por
el SAC al afiliado; evidenciando que la respuesta dada por el ARSAC estaba dentro de los
términos establecidos en el manual.

Sin embargo, la Oficina de Control Interno recomienda que en la redaccion de las mismas
no se usen términos que se presten para ambigiiedades o no sean de fécil comprension
para el afiliado, tales como “es menester”, con el fin de facilitar la lectura de los escritos.

Atentamente

ﬁgﬁj&@wg

Jefe de la Oficina Asesora ::Ie Planeacion, Enca gada de las funciones de la Jefatura de
Control Interno

A

’\- |

Proyects y elabord: Jo na CaLh me Duran ;1/-::nn:rg,r
Aufiitora (C) Oficina de Control Interno

r'c =T Tartal web, werss. copearrimps givcn Corre electrinios, cocviadctenos Boa provimpa. gow oo =5
| mowon e =5

Ty e "
jl | s Hueestro filesofie: “Edificomos suefios ton of corazén
i

= | Enel e 35T
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ANEXOS5

9.1.1 PETICIONES

9.1.1.1 Peticiones de Afiliacion

9.1.1.2 Peticiones Consulta de Datos

9.1.1.3 Peticion Consulta Bases de datos ( Requerimiento)
9.1.1.4 Peticiones de Desafiliacion

9.1.1.5 Peticion Modificacion de Datos

9.1.1.6 Peticion Informacion General

9.2 QUEJAS

9.3 RECLAMOS
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