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INFORME DE AUDITORIA 006 “SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO II SEMESTRE 2015- CAJA HONOR-"

Bogota, marzo 31 de 2016

Sefior General (RA)

LUIS FELIPE PAREDES CADENA

Gerente General

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Asunto: Informe de Auditoria 006 “ Seguimiento al Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero II semestre de 2015- Caja Honor-"

1. OBJETIVO GENERAL

Verificacién al cumplimiento de las disposiciones de la ley 1328 de 2009 y de la Circular
Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia por parte de la
SUAOP- Area de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero de CAJA HONOR en cuanto
las estrategias para la identificacién, medicién, monitoreo y control del riesgo en el
proceso de GESTION DEL SAC, verificando también la calidad y oportunidad de las
respuestas del SAC a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los afiliados a la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia — CAJA HONOR-.

2. ALCANCE

La evaluacion al Sistema de Aj:encién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, tiene
como finalidad verificar que el Area de Sistema de Atencién 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 vy en el Procedimiento atender las solicitudes de los Consumidores Financieros, para
evaluar la oportunidad y calidad de las respuestas a las diferentes clases de solicitudes de
los Afiliados es decir las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Acciones de Tutela
interpuestas durante el segundo semestre de 2015, de las que se selecciond una muestra
aleatoria representativa.

3. METODOLOGIA

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Auditoria de la Entidad, se entiende como
auditorfa el ‘desarroflo de una secuencia de actividades enfocadas a la practica de /as
pruebas de auditoria usando las técnicas o procedimientos seleccionados por el equipo
auditor, asi como documentar 1as evidencias que sustentaran el informe respectivd’, por lo
tanto, para llevar a cabo la auditoria que se presenta en el informe, la Oficina de Control
Interno estudi® previamente el proceso y los procedimientos al interior del SAC,
posteriormente solicité por correo electrénico al ARSAC la relacion de Peticiones, Quejas,
Reclamos del segundo semestre de 2015, los informes de logros, indicadores de gestién y
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otros documentos elaborados durante el mismo periodo, realizd visita in situ Y entrevista
con la jefe del area para conocer el proceso y las actividades que se desarrollan dentro del
mismo.

4. MARCO LEGAL

A continuacién se enuncian las normas externas e internas que son aplicables al proceso

7

Area de Servicio de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR:

4.1 Normatividad Externa

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

o Lley 1266 de 2008 “por /a cual se dictan las disposiciones generales del hébeas data
¥ se regula el manejo de la informacidn contenida en bases de datos personales, en
especial la financiera, credjticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros
paises y se dictan otras disposiciones” Articulos 5, 6,16, 17.

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

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

» Ley 1581 de 2012 "Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales” Articulos 2, 89 12.14.15.

* Lley 1712 de 2014 “Por medio de Is cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a /a Informacicn Pdblica Nacional y se dictan ofras
disposiciones” Articulo 11 numeral e. '

» Circular Externa 015 de 2010 numeral 5.4.3- Superintendencia Financiera de
Colombia-

4.2. Normativa Interna

* Manual Sistema de Atencién al Consumidor Financiéro Actualizado en el 26 de junio
de 2015.

» Procedimiento Atender Solicitudes de los Consumidores Financieros Cddgo GS-NA-PR-
001 versidén 05 del 9 de marzo de 2015.

5.  RESULTADOS DE LA EVALUACION:

5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL &
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La Resolucién No. 95 del 27 de febrero de 2015 (vigente hasta el 15 de diciembre de
2015), "Por la cual se modifica la estructura de /as dreas y grupos internos de frabajo
de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia y se actualizan sus funciones, las
siglas, se dictan otras disposiciones y se deroga la resolucion 035 de 20147, establece la
nueva estructura de CAJA HONOR, disponiendo que el Area del Sistema de Atencién al

Consumidor Financiero - SAC, hace parte de la Subgerencia de Atencién al Afiliado y
Operaciones (SUAOP),asi:
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Grafico 1. Estructura del SAC del SAC- Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia-Fuente Resolucién 095 de 2015

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 deberan reconocer el tamario de las entidades, sus actividades y
volumen de sus negocios”De acuerdo con lo establecido en Ia Actualizacion del Manual del
Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC-!, el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero de CAJA HONOR, esta estructurado de la siguiente manera:

5.1.2 “Infraestructura Fisica: Con dnimo de dar respuesta a los requerimientos de ley,
es necesario asignar los recursos fisicos (oficina, espacio de trabajo ), para ubicar el punto
focal o de atencion de todas las gestiones de administracion y gestion del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero-SAC.

5.1.3 Infraesltructura Tecnoldgica: Los recursos técnicos que se deben asignar para /a
operacion normal y generacion de las actividades propias del SAC son como minimo los
relacionados con equipos de cOmputo y comunicaciones, necesarios para generar /a
documentacion y recopilacidn de la informacion provenientes de las demas dreas de la
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

1 pActualizacién Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero- SAC- 26 de junio de 2015,
publicado en aplicativo Isolucion,
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a los medjos de comunicacidn de /a Entidad, para facilitar Ja gestion del Sistema de
Atencion al Consurnidor Financiero-SAC.

5.1.4 Personal: [a Entidad 3 través del Area de Talento Humano, o quien haga sus veces,
designard el personal necesario para e/ desarrollo eficiente, eficaz y oportuno, del Sistema
ae Atencion al Consumidor Financiero-SAC, ”

En la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, de acuerdo con o reportado por la
Jefatura del Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero esté conformada por 16
trabajadores oficiales Yy 2 contratista, distribuidos asi:

* 13 profesionales universitarios I, con titulo profesional de abogado.
° 2 Técnicos: estudiantes de (ltimo semestre de derecho

° 1 asistencial: encargado de gestion documental del SAC

o 2 contratista

ESTRUCTURACION AREA SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR

FINANCIERO SAC- CAJA HONOR

o
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Grafico 2- Estructura Interna Area de Sistema de Atendidn al Consumidor Financiero- ARSAC- Fuente: presentacién de Jefatura 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 cefiirse en Io que respecta al Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero a lo dispuesto en la ley 1328 de 2009 "Por la cual se dictan normas
€ Mmateria financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones” e/ Decreto
2281 del 25 de junio 2010 del Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico, "Por e/ cual se
reglamenta la Defensoria del Consumidor Financiero”, ¥ las Circulares FExternas Nos. 015
del 30 de junio de 2010 "Sistema de Atencion al Consumidor Financiero” y No. 068 del 10
de septiembre de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia; la Resolucién

Interna 273 de mayo 20 de 2011, la Resolucidn Interna No. 095 del 27 de febrero de 2015{%/
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de CAJA HONOR en la que se establecen las funciones del SAC, asi como la resolucién 548
de 2008 , modificada y adicionada mediante la Resolucién Interna No. 036 de enero de
2011 "Por la cual se adopta el Manual de/ Sistema de Atencion al Consumidor Financiero”,
el Manual de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, actualizado en septiembre de
2014 y modificado el 26 de junio de 2015 y en las cldusulas que al respecto se consagran
en el contrato de trabajo de la Jefe del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.

6 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 CAJA HONOR, la Entidad disefi¢ y formalizd sus politicas del Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero (SAC), en concordancia con los derechos y deberes de los
mismos, establecidos en la citada normativa y otras disposiciones concordantes; Para tal
fin, el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero —SAC- publicado en el
aplicativo Isolucion de la Entidad, cddigo GS-NA-MA-001 version 4 del 26 de junio de 2015.

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

%
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6.2 PROCEDIMIENTOS

El SAC, ha desarrollado un procedimiento para atender las solicitudes de los consumidores
financieros de CAJA HONOR, identificado con el cddigo GS-NA-PR-001 version 005 de 9 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 DOCUMENTACI()N, (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 observd que estan publicados todos los procedimientos, guias
y formatos para el adecuado desarrollo de las actividades del SAC, como se aprecia en las
siguientes pantallas, en consulta del 16 de febrero del presente afio:
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Pantalla 1: consulta documentos SAC- aplicativo ISOLUCION- Listado maestro de documentos

®
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Pantalla 3: consulta documentos SAC- a;;licativo ISOLUCION- Listado maestro de documentos

De acuerdo con las anteriores pantallas y consultas a los documentos del proceso, se
evidencia que el SAC tiene documentado los principales procedimientos, guias, formatos y
tramites al interior de la dependencia, en cumplimiento con la normativa que le es aplicable

a CAJA HONOR.
T
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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 y el
Manual de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAJA HONOR, que dispone
que se deben capacitar a los funcionarios que estén en relacidon directa con el consumidor
financiero, asi como formacién general a los funcionarios de la Entidad, y al ingreso de

nuevos funcionarios a la Caja Promotora de Vivienda Militar, para que conozcan el proceso
misional de la Entidad.

En el semestre que se evalla, el Area de Sistema de Atencién al Consumidor de CAJA
HONOR, desarrollaron sensibilizaciones a los integrantes del equipo SAC sobre los
siguientes temas: En el mes de julio se impartieron charlas sobre educacién financiera: el 9
de julio se visitd la emisora Marina Estéreo con el fin de divulgar la educacién financiera; el
10 y 19 de julio se realizd una retroalimentacion y difusién de informacién del vinculo del
derecho de peticién, y una charla sobre PQRD al grupo de Pagaduria de CAJA HONOR, el
29 de ese mismo mes se impartié charla sobre la verificacion y aplicacién del manejo de los
aplicativos, finalmente el 30 de julio se realizd una radiodifusiéon de educacién financiera.

Durante el mes de agosto de 2015, el ARSAC impartid charla a sus integrantes sobre la
unificacién de criterios en los canales de comunicacién (3 de agosto de 2015); esa misma
fecha también se explicé sobre la verificacion de los formatos de recepcion de solicitudes,
en lo atinente a las demandas contra CAJA HONOR, el dia 19 de agosto de 2015 se
socializé a los funcionarios del Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero sobre
la recomendacion de la Oficina Asesora Juridica sobre el dafio antijuridico a la entidad por
la presentacién de demandas contra la misma; el 20 de agosto se llevd a cabo una visita a
la emisora del Ejércitos; el 25 Y 26 de agosto se realizd una sensibilizacion a los
funcionarios SAC sobre formatos SAC, y el 26 de agosto se sensibilizd sobre el mismo tema
a los funcionarios del punto de atencion de Venecia, y el 28 de agosto de 2015 se impartid

sensibilizacion a los funcionarios de las distintas dependencias de CAJA HONOR sobre
planeacion estratégica- Chat tematico.

Para el mes de septiembre de 2015, el 3 del mismo mes se impartié charla a los
apoderados de los afiliados que estan privados de la libertad; el 9 de septiembre de 2015
se inicia campaiia de PQRD en el punto de atencién de Venecia; El dia 10 de septiembre de
2015 se dicté charla a los grupos CCC/ SAC/ ATEAF sobre unificacion de criterios. El 15 y
23 de septiembre se realizd actividad de educacion financiera, consistente en la entrega de
cartillas SAC a afiliados; el 18 de septiembre de 2015 se llevd a cabo la sensibilizacién
sobre planeacion estratégica- calidad y plan Estratégico Institucional a los funcionarios de
la Entidad; los dias 18,22 y 28 de septiembre se impartieron capacitaciones de plan
canguro a funcionarios del SAC y el 29 de septiembre se llevaron a cabo pruebas de control
alterno del call center de Caja Honor.

En el mes de octubre, el primero de ese mes, se socializd e hizo entrega de cartillas SAC
en el punto de atencién de Cali; ese mismo dia y el 2 de octubre, en la sede CAN, se lanzd
la “Campafia Plan Leasing” y se llevd a cabo la induccidén de los agentes Call Center en el
tema de Leasing; El 1y el 6 de octubre se entregaron cartillas “aprendiendo con honor-
Pequefios Héroes” a los funcionarios y afiliados de la Entidad; El 7 de octubre se llevé a
cabo una charla de “seguridad de la informacién” con destino a los funcionarios de CAJA
HONOR; el 9 de octubre se socializdé a los funcionarios del ARSAC el memorando ARSAC

£
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204 (PQRD) del tercer trimestre de 2015 y ARSAC 147 en el punto de atencién de Cali;
en ese mismo punto de atencidn se socializaron los memorandos ARSAC 2014 Y ARSAC
210, del pendon y cartilla SAC; el 20 de octubre de 2015 en la Sede CAN, se socializé la
cartilla ™ aprendiendo con honor” a los funcionarios de la Caja Promotora de Vivienda Militar
y de Policia; El 22 del mismo mes se llevé a cabo una visita a la emisora del Ejercito C el
concepto emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia sobre el dafio antijuridico de demandas contra la Entidad.

Durante el mes de noviembre de 2015, el dia 11 de ese mes se hizo entrega de kits
pequefios héroes en la sede Bogotd y se dicté el taller “finanzas personales” a los
funcionarios de las distintas dependencias de CAJA HONOR.

Finalmente, para el mes de diciembre, el 10 se entrega en la Sede CAN kits de “Pequefios
‘Héroes” el 29 de diciembre se imparte charla a los funcionarios del SAC sobre “canales
de comunicacién, aplicacion y politicas de seguridad”.

De lo anterior se desprende que el Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR ha venido cumpliendo con las disposiciones legales sobre educacién
financiera no solamente a los afiliados sino a los funcionarios de la Entidad, sin embargo,
para fomentarla, la Oficina de Control Interno recomienda al ARSAC que desconcentre las
Capacitaciones, charlas, talleres y otros eventos que se realicen en la Entidad para dar a
conocer la educacién financiera y los expanda a otros puntos de atencién de la Caja
Promotora de vivienda Militar y de Policia, haciendo uso de los diferentes medios y canales
de comunicacién que estén disponibles actualmente, con el fin que la mayor cantidad de
afiliados conozcan sobre la educacién financiera, sus derechos y deberes y tomen
decisiones informadas al respecto.

OPORTUNIDAD DE MEJORA O1: La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR,
recomienda al Area de Atencién al consumidor financiero que dentro del cronograma de
capacitaciones y eventos se extienda el cumplimiento de la normativa sobre educacién
financiera a los diferentes puntos de atencién de la Entidad a nivel nacional, con el fin de
expandir los programas de educacién financiera tanto a los funcionarios que laboran en

estos y a los usuarios y afiliados que acuden a ellos para realizar los diferentes tramites y
solicitudes.

6.5 PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA.

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

YV
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orma a sus afiliados y publica en general,
e a partir del 3 de marzo de 2016 el Punto
Atencion de Ibagué prestard sus servicios
u nuseva dohicilio, ubicado en la Calle 60

8-31, local 414, Centro Comercial Acqua

L " Power Center,

Gracias

Coju Hanar t curnple et suxlo de fenee vivienly
Pproply o clace Hardes da b Pamris

Urio de los objulives upancialns del Sistemo da Alan=lbn af Consuruder Fasacinr - SAC 8z belndar una 3tecuaca
ecucariba 8 los esasnumldares bnsnclanus (23pecss o Ios productas y sendcios que olece fa Taja Premeira da
Vivlenda bistar y de Polleia, Jos garachos ¢ oolgacianes dy a6toa. 1os divarsag meranitmes de peateccion

020312 defancs de sus Ualeckies, aci como Sanie loy para ta e de
QLCsIBNES nAnnadas Gt Uo mercade MUCIeR,

£n 039 Santido, [a Entiad derarrclla su Proy deE 30 Financiem Aprnd Honor 3t con

madion proplos an2as esatbgrons con 4ctidadas del sech dnandioro, Insbuclorias 4a carietar
piblice, madion da comunlenpdn y Hamas entas i log. Quehiala la Loy

Al hacer click en el link  consumidor financiero “despliega las opciones y los documentos
almacenados, que pueden ser descargados, encontrandose en PDF el documento “ Sistema
de Atencién al Consumidor Financiero” que contiene el concepto de consumidor financiero,
los derechos y deberes del consumidor financiero, procedimiento de atencién a las
solicitudes, canales de comunicacién tanto del consumidor financiero como el defensor del

Q
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consumidor financiero, también se explica el proceso de solicitud al defensor del
consumidor financiero, los asuntos que este puede conocer y cuales no.

Presentucion de PowerPoint

Pan b www.cajahonor.gov.cc /feducacién financiera- documentos

En el programa de educacién financiera , también puede consultarse y descargarse el
documento PDF ™ Canales de Comunicacién Caja Honor”, en el mencionado documento se
relacionan las direcciones y teléfonos de los puntos de atencién de CAJA HONOR a nivel
nacional, las lineas de contacto al ciudadano, correos electrénicos de solicitudes, redes
sociales (instragram, twitter, Facebook), asi como la app de Caja Honor disponible en
appstore y Playstore, también incluye el nombre y dztos de contacto con el defensor del
consumidor financiero de la Caja Promotora de Vivienria Militar y de Policia.
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Pantalla 7 consulta pagina web www.cajahoner.gov.co/educacidn ﬂnancnera documentos

Un tercer documento PDF, denominado “Educacién Financiera, aprendiendo con Honor”,
que contiene conceptos sobre el marco legal, el objetivo de la educacién financiera, ejes
tematicos (finanzas personales y consumidor financiero) desarrollando los deberes %
derechos del consumidor financiero y la poblacién destinataria del programa (entidades de
control, consumidores financieros, contratistas, funcionarios, entre otros) y las
herramientas educativas para fomentarla, asi:

L. DKB!NTACLON FROGNAM&EDU[AUONHNANCIERA ‘N’END(E'NDG CONMONORiill ¥ Adebe Hetder |
trehhoo Lieldn” \’v \mum f‘)\ldl

Ll E
.

Heramlantas | Rellenacy firmar | C:.nm\tquil

cement

G ‘ f N
Pantalla 8 consulta pagma web www, ca1ahonor.qov co/educacxonfmanCIera
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En el periodo evaluado, el Area de Atencidn al Consumidor financiero de CAJA HONOR, con
el objetivo de acercar al afiliado a la entidad, realizé visita a las emisoras marina stereo el
9 de julio de 2015 vy para explicar las caracteristicas de la educacién financera, se
resolvieron las inquietudes de un radioescucha que llamé durante la emisién del programa
radial.

6.6 SACEN LA WEB DE CAJA HONOR

El area de Atencién al Consumidor Financiero de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, ha cargado dentro de los contenidos de la educacién financiera un item
denominado “Sistema de Atencién al Consumidor Financiero en el que de explica el
concepto del SAC, objetivos del SAC en Caja Honor, el tipo de solicitudes que se pueden
radicar en la Caja Promotora de Vivienda Militar y de policia ( Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Felicitaciones, reclamos) y su requisitos, tambien el visitante de la pagina
web de CAJA HONOR puede conocer el contenido del informe de quejas y reclamos del SAC
IV trimestre 2014 y la CARTILLA SAC de la Entidad. como se observa en la siguiente
pantalla:

Sistema de Atencion al Consumidor Financiera - SAC

4Cvh ot of SACE

€1 Slataran o fl b s 2l Cun‘ Anld’ ! "

Plagends por| e, e o Im 2pwlo

mmunau:d Mhdrrl'\m‘! 913 41 SNET A0 Inf\macion vm..m  otlclents delng.
DEAEREIIDRIAZ QA 13 MK n firf. 7HSUURL, A BlOTANGN 4 A3 GTAThAT ) PLAIIRLS GF B1aNRR 7 BreQrMAL
A aducHd BInCIT

1Cuoles son las politicos del 54C da lo Cajo Promerora de Vivlenda Milliar y de
Paliclo?

1. plomanar U3 cullues iy ke yexgala y pur A faanclntos

NN A e, dntor, Aancimt

3, Quminzint o Anhetiior ! L 2uflounte,

2, Ao e N0 17 eleRvar. da (03 conemidates Baon-drmos. 0n AR Cengonts ORORIN. TN, y pindiE
At g nodeg Sl

5, CAETiL 3 ML % B iR ¥ GrRRs el i Shicionales Smates 3 3 nsure §eehhdendiaudad
& nanenin

* RnANIH 2 ,“ e qm. NN 1 QUAlAY r 1 TANITGE U 167 LAHIELEIAm 64 RIS £6n etfin o dleafiar 2
tonploment neonnes e miige o andlenies

T Elraut oy promomes Tl diyiedas a ez e Wi tramigiaror

3Gy a5 un coliciud?

Bl lnF’lr i, Qvinfa, Paclema, Bugaiantla, Fefieisclhn, Cenviuim, Cedtes lon w Reguedmlents que v tongn ¢

20T, U ena 4lln tequarh 13 Intersmnsitts de 10 ENLOA o6 un 2ot

Pantalla 9 consulta pagina web www.cajahonor.gov.co/SAC

OPORTUNIDAD DE MEJORA 02 La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR,
recomienda al Area de Atencidn al Consumidor actualizar en la web el contenido de Ia
informacion de PQRD vy peticiones, teniendo en cuenta que el que esta cargado en la web
corresponde al afio 2014, con informacion reciente y que responda a las diferentes PQRD
de los periodos de 2014 a la fecha y asi sucesivamente.

6.7 CANALES DE COMUNICACION DE CAJA HONOR EN REDES SOCIALES

Al consuitar en el buscador GOOGLE sobre CAJA HONOR, se muestra en internet que la
entidad tiene cuenta las redes sociales de TWITTER (@cajahonor, con 3854 seguidores);
en FACEBOOK e INSTAGRAM, y en las app disponibles en appstore y playstore, asi como la
pagina web de CAJA HONOR, www.caprovimpo.gov.co/Paginas/Home.aspxwww., que

QD

Pagina 15 de 32



contiene en el ftem educacién financiera los diferentes documentos en formato PDF sobre
el tema, que pueden ser descargado por los afiliados y el publico en general.
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Pantalla 12- consulta “ CAJA HONOR” en google

7 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 aquellos hechos o situaciones
gue puedan afectar la debida atencion y proteccion a /os consumidores financieros, los
motivos de peticiones, quejas o reclamos deben ser tenidos en cuenta para establecer
acciones de mejora eficiente respecto de los mismos”

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

2%
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PROMIL.AAO.GSAC
- GESTION DEL
SAC

LAFTJ2 - INGRESO DE
DINERO A LA ENTIDAD
POR CONSIGNACIONES
PRODUCTO DE
ACTIVIDADES DE LA/FT:

INGRESO DE DINERO A LA
ENTIDAD POR
CONSIGNACIONES
PRODUCTO DE
ACTIVIDADES LA/FT

CAJ2 - FALTA DE VALIDACION DE LA
PROCEDENCIA DE LOS RECURSOS QUE
INGRESAN A LA ENTIDAD
CORRESPONDIENTE A CONSIGNACIONES
REALIZADAS DIRECTAMENTE POR EL
AFILIADO.*NO VERIFICAR EL ORIGEN DE
LOS RECURSOS DE LAS DONACIONES EN
DINERO O EL ORIGEN DE LOS BIENES
INMUEBLES O MUEBLES
RECIBIDOS.FALTA DE SOPORTE DE LOS
RECURSOS QUE EL AFILIADO MANIFIESTA
TENER COMO RECURSOS PROPIOS
DESTINADOS A LA ADQUISICION DE UNA
MEJOR VIVIENDA

COLAFT006 - SOPORTES QUE
CERTIFIQUEN EL ORIGEN DE LOS
RECURSOS

RO10 - MULTAS O
SANCIONES:

POSIBILIDAD DE
INCUMPLIR TOTAL O
PARCIALMENTE CON LAS
DISPOSICIONES
NORMATIVAS TANTO
INTERNAS (MANUAL DE
INVERSIONES; ACUERDO
DE INVERSIONES SARM Y
SARL; REGLAMENTO
ADMINISTRATIVO PARA
EL OTORGAMIENTO DE
SOLUCIONES DE
VIVIENDA; MANUAL SAC;
MANUAL INTERNO DE
CONTRATACION; MANUAL
DE PRESUPUESTO) COMO
EXTERNAS (CIRCULAR
BASICA CONTABLE Y
FINANCIERA; CIRCULAR
BASICA JURIDICA;
SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA DE
COLOMBIA; MINISTERIO
DE HACIENDA Y CREDITO
PUBLICO;
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE LA
FUNCION PUBLICA;
ARCHIVO GENERAL DE LA
NACION) Y LA
RELACIONADA CON
RESPUESTAS A DERECHOS
DE PETICION DEL
PROCESO; PROCESOS
JUDICIALES; ACCIONES DE
TUTELA; ETC.

CAO010 - *FALTA DE ACTUALIZACION DE
LAS PROCEDIMIENTOS FRENTE A LA
NORMATIVIDAD*INCUMPLIMIENTO Y/O
INCONSISTENCIAS EN LA ENTREGA DE
INFORMACION A ENTES DE
CONTROL*INCONSISTENCIAS; ERRORES O
MALA CALIDAD EN INFORMACION
RECOLECTADA EN LOS SISTEMAS DE
INFORMACION O REMITIDA POR LOS
PROCESOS *INCUMPLIMIENTO DE LA
NORMATIVIDAD*ERRONEA
INTERPRETACION DE LAS NORMAS QUE
DEBEN SER APLICADAS POR LA
ENTIDAD *INCUMPLIMIENTO EN LA
PRESENTACION (PLAZOS Y CONTENIDOS)
EN CUALQUIER TIPO DE INFORMACION,
DE OBLIGACIONES FORMALES ANTE
CLIENTES.*INCONSISTENCIAS EN LOS
REPORTES
REALIZADOS*INCUMPLIMIENTO EN LA
GENERACION Y ENVIO DE INFORMES A
AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS Y DE
GOBIERNO*FALLAS EN LA
ACTUALIZACION DE LA NORMATIVIDAD
APLICABABLE A LA ENTIDAD EN EL
SISTEMA DE
INFORMACION*INOPORTUNIDAD EN LA
ENTREGA DE INFORMACION
REQUERIDA*INCONSISTENCIAS EN
REPORTES ENTREGADOS A LA ALTA
GERENCIA *FALTA DE CAPACITACION EN
LOS PROCESOS EN CUANTO A LA
INFORMACION REQUERIDA POR
PLANEACION ESTRATEGICA

CO015 - CUMPLIMIENTO DE LOS
PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO

CO019 - SEGREGACION DE
FUNCIONES

|CO025 - PLAN DE CAPACITACION |

CO035 - SUPERVISION POR LA
REVISORIA FISCAL

|CO036 - LISTA DE CHEQUEG

CO037 - MANUAL DE
COMPETENCIAS Y FUNCIONES

]

CO046 - SEGUIMIENTO A LAS
ACTIVIDADES ENCARGADAS A
CADA UNO DE LOS FUNCIONARIOS
DE LA OFICINA

RO16 - ASESORAMIENTO
DEFICIENTE A CLIENTES

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

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

[CO004 - AUDITORIAS DE CALIDAD |

CO005 - MATRIZ DE COMUNICACION
DEL PROCESO

CO006 - AUDITORIAS DE CONTROL
INTERNO

|CO008 - INDICADORES DE GESTION |

CO010 - REVISAR LA RECEPCION DE
TODA LA INFORMACION

CO012 - VERIFICACION DE LA
INFORMACION DEL AREA

CO013 - DOCUMENTOS DEL
PROCESO

CO015 - CUMPLIMIENTO DE LOS
PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO

CO018 - CONTROL DUAL DE LOS
DATOS O INFORMACION

|CO036 - LISTA DE CHEQUEO |

CO037 - MANUAL DE
COMPLETENCIAS Y FUNCIONES

RO79 - CARENCIA O
INADECUADAS
ESTRATEGIAS DE
EDUCACION FINANCIERA
PARA NUESTROS
CONSUMIDORES
FINANCIEROS:

CA078 - *INADECUADA ESTRATEGIA DE
EDUCACION FINANCIERA*CARENCIA DE
UN PLAN DE CAPACITACION PARA EL
PROCESO*FALTA DE DILIGENCIA EN LA
TRAMITACION.*DEFICIENCIA EN LA
INTERPRETACION DE LA ORDEN O

TRAMITE(ORDENES DE COMPRA/VENTA

|CO008 - INDICADORES DE GESTION |

CO025 - PLAN DE CAPACITACION
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DE VALORES),ORDENES DE
POSIBILIDAD DE QUENO {[TRANSFERENCIAS-

EXISTA UNA INDIVIDUALES, MASIVAS Y
ESTRATEGIAS DE PERMANENTES-OPERACIONES DE LA
EDUCACION FINANCIERA |[CUENTA INDIVIDUAL)*EJECUCION
PARA NUESTROS DEFICIENTE DE PROCEDIMIENTOS DE
CONSUMIDORES CONTROL.*DEMORA EN LA DEVOLUCION
FINANCIEROS O QUE ESTA ||DE LOS APORTES
SEA INADECUADA.
COCO15 - MANUAL DE
COMPETENCIAS Y FUNCIONES
RCI3- - :
EXTRALIMITACION DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO
FUNCIONES: CACO13 - DESCONOCIMIENTO DE LA

NORMATIVIDAD CONCENTRACION DE COC022 - SEGREGACION DE
EXTRALIMITACION EN EL ||[FUNCIONES INCUMPLIMIENTO DE LOS FUNCIONES

EJERCICIO DE DERECHOS |[PROCEDIMIENTOS NEGLIGENCIA DEL = —
Y FUNCIONES PARA FUNCIONARIO COCu39 - CUMPLIMIENTO DE

£S CONTRACTUALES
BENEFICIO DE SI MISMO O OBLIGACIONES CO
DE UN TERCERO COC049- CAPACITACION
PREVENTIVA EN LAS MEDIDAS
DISCIPLINARIAS

[COC002 - AUDITORIAS DE CONTROL |

RC14 - COBRO POR

- - (,
REALIZACION DE cocus CODIGO DEETICA ¥
TRAMITES:

CACO014 - NEGLIGENCIA DEL COCO15 - MANUAL DE
PEDIR Y/O RECIBIR FUNCIONARIO COMPETENCIAS Y FUNCIONES
DADIVAS PARA ACTUAR
EN BENEFICIO DE UN [COC016 - MONITOREQ
BENEFICIARIO COC021 - CUMPLIMIENTO DE LOS

PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO

Tabla 2.Riesgos y Controles Asociados al Proceso-fuente ISOLUCION-

Verificacion de la OFCIN:

El SAC, identificé la existencia de 5 riesgos asociados al proceso de GESTION DEL SAC, a
saber: a) /ngreso de dineros a CAJA HONOR proveniente de actividades LA/FT;
b)asesoramiento deficiente a dlientes por desconocimiento del tramite, inconsistencias en
la respuesta, errores en el sistema de informacion; ¢) carencia o inadecuadas estrategias
de educacion financiera para el consumidor financiero por falta o deficiencia en /a
capacitacion del proceso, falta de diligencia en la tramitacion, —deficiente interpretacion en
las Ordenes de compra/venta y trasferencias: d) extralimitacion de funciones por
desconocirmiento de la normatividad y concentracion de funciones; €) cobro por realizacion
de tramites mediante la peticion o entrega de dadivas; En cada uno de los riesgos
identificados, el SAC enuncié las causas y los controles respectivos, asi mismo la OFCIN
establecié que durante el segundo semestre de 2015, el Area Sistema de Atencién al

Consumidor Financiero, disefidé planes de accién para controlar el riesgo asociado a su
actividad.

7.2 CONTROL DEL RIESGO POR EL SAC

Con el fin de verificar el cumplimiento y realizar seguimiento a la medicién, control y
monitoreo de los riesgos relacionados en la anterior tabla, la Oficina de Control Interno
indagé con el proceso sobre los controles que estan aplicando, identificando lo siguiente:

'CODIGO |-

CO004 Auditorias de De las auditorias primarias de la Calidad al SAC, no se encontraron no
Calidad conformidades ni se propusieron oportunidades de mejoramiento al proceso:
Matriz de En los papeles de trabajo aportados por la Lider del SAC y archivados en la

CO005 Comunicacién | carpeta se observa la matriz de comunicaciones del proceso, cuya Ultima
del Proceso actualizacién se encuentra registrada con fecha 28 de agosto de 2015 , version
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No. 004, codigo: GS-NA-MZ-001.

Auditorias de

La Oficina de Control Interno, programd para la vigencia 2016, Ia realizacién de 2
auditorfas al Sistema a de Atencidn al Consumidor Financiero - SAC;

CO006 la presente
Control Interno | auditoria es la primera de ellas, que tiene como objetivo evaluar el proceso SAC
durante el segundo semestre de 2015.
Los indicadores de gestidn del SAC se establecieron en el plan de accion del
proceso; por tal razén, la Oficina de Control Interno solicité copia del citado plan
correspondiente al segundo semestre de 2015, documentos que evidencian que
se establecieron 8 indicadores asociados al proceso, asf:
1. Quejas atencion CCC.
2. Indice satisfaccién CCC.
: 3. Atencidén canales electrénicos
C0o008 gléjslgggores de 4. Desarrollo programas Educacion Financiera.
5. Resultados encuesta de satisfaccidn
6. Oportunidad elaboracién respuestas
7. Quejas y reclamos
8. Producto conforme SAC
Actualmente el indicador 1,3,4,6,7 y 8 se han cumplido las metas propuestas
para cada uno de ellos. Pero los indicadores 2 y 5 no por no estar vigente el
contrato con la firma encuestadora
El control de la recepcién de la informacidn se realiza de acuerdo con lo
Control de establecido en el Procedimiento "Atender Solicitudes de los Consumidores
CO010 Recepcién de Financieros" publicado en ISOLUCION, del 5 de marzo de 2015, Versién: 005,
La Informacion Cédigo: GS-NA-PR-001. Lo anterior, se evidencid en prueba de recorrido
realizada por la Oficina de Control Interno con ocasién de la auditoria al SAC,
segundo semestre de 2015.
Verificacién de | Se consulté en ISOLUCION los formatos y procedimientos desarrollados por el
C0o012 la informacién | proceso asi como la tablas contentivas de los radicados PQRD del periodo
del area evaluado para hacer consulta en los archivos digitales
La Oficina de Control Interno, evidencid que el ARSAC cuenta con un
cronograma de ajuste de documentacion del listado maestro de documentos
Documentos asociadgs al proceso y que en virtud del mismo en el semestre evaluado
C0013 del Proceso actualizo la Matriz de Comunicaciones y al Procedimiento Qenominadol"Atender
Solicitudes de los Consumidores Financieros”; y ademas evidencié que el
cronograma se ha venido ejecutando de acuerdo con las fechas programadas por
el proceso. CONSULTAR ISOLUCION A VER CUANTOS ACTUALIZARON
Cumplimiento La Oficina de C_ontrol Interno, evidelncié que el ARSAC cuenta con un
De los cronograma de ajuste de documentacion del listado ma’estro de docg{nentos
C0O015 Procedimientos asociados al proceso y que en virtud del mismo adelantd la actualizaqon ala
del Proceso Matriz de Comunicaciones, observando que el cronograma se ha venido
ejecutando de acuerdo con las fechas programadas por el proceso.
De acuerdo con la informacién suministrada por la lider del ARSAC, para el
control de la informacién en el proceso se ha integrado un grupo de
profesionales encargado de la responsabilidad, cuya funcién principal es
Control Dual de sustanciar la_s respugstas a las solicitudes de Io§ usuarios. Posteriorn_'lente, el
o018 Los Datos O grup.o.de cahda’d verifica que la respuesta se emlta,de fondo y cumpliendo los
Informacion requisitos y estandares de calidad. Y finalmente, la Lider del ARSAC nuevamente

verifica que la respuesta. sea clara, oportuna y concisa. No obstante la OFCIN
recomienda que la respuesta bnndada sea en términos comprensibles para el
afiliado y éstas sean emitidas dentro de los términos establecidos para tal fi in,
para evitar vencimiento de términos v posible generacién de acciones de tutela.
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CODIGO | NOMBRE

i i) ¥ N
En los papeles de trab
carpeta de la auditoria, se observa un plan de capacitacion para la vigencia
2015; no obstante, la Oficina de Control Interno, recomienda a la SUAOP — Area
de Atencién al Consumidor Financiero, analizar las evaluaciones practicadas en
las capacitaciones impartidas los Funcionarios y Contratistas en relacién con el
SAC, para determinar su impacto, utilidad, aplicabilidad y la necesidad de
profundizarlas, repetirlas o modificarlas, si es del caso.

coozs |Pande . . . .
Capacitacion Y en lo atinente a los afiliados de CAJA HONOR, explicarles por medio de
capacitaciones, redes sociales y otros canales de comunicacién las principales
caracteristicas de los modelos de vivienda ofrecidos por la Entidad
La OFCIN recomienda seguir manteniendo el esquema de planeacién de
capacitaciones, actualizando los temas de acuerdo con la frecuencia e
importancia de situaciones facticas o juridicas relacionadas con el consumidor
financiero, gue involucren el correcto funcionamiento del area.
Lla Oficina de Control Interno, evidencid que el ARSAC cuenta con un
Manual de cronograma de ajuste de documentacion del listado maestro de documentos
COC015 | Competencias y | asociados al proceso y que en virtud del mismo adelantd la actualizacidn a la
funciones Matriz de Comunicaciones, observando que el cronograma se ha venido

ejecutando de acuerdo con las fechas programadas por el proceso

Tabla 2. Relacién de Controles a los Riesgos ARSAC- fuente caracterizacion del proceso SAC. ISOLUCION-.

8 INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual de Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
de CAJA HONOR, que establece el deber del ARSAC de desarrollar indicadores de gestion,
para el segundo semestre de 2015 el ARSAC, disefid siete (7) indicadores de gestién, que
fueron seguidos durante todo el semestre, condensando los resultados mediante informes

trimestrales (13 de octubre de 2015 y 19 de enero de 2016, 2 de febrero de 2016 y 4 de
febrero de 2016), a saber:

8.1 Indicador 1 QUEJAS ATENCION CCC

Para el semestre evaluado, el proceso de gestion SAC, se establecié como meta el 3% de
limite de quejas en la atencién del Contact Center; En el tercer trimestre de las 49112
solicitudes recibidas en el Call Center, no se presentaron quejas sobre la atencién recibida;
para el cuarto trimestre, tampoco se presentaron inconformidades con la atencién recibida,

por lo que se observa que el numero de quejas equivale al 0% , evidencidndose el
cumplimiento de la meta sefialada para este indicador

8.2 Indicador 2 INDICE DE SATISFACCION CCC

De acuerdo con el Informe de Logros del III trimestre de 2015, el ARSAC establecié como
meta un indice de satisfaccién superior o igual a cuatro (4) puntos sobre una escala de
cinco; en el tercer trimestre, el promedio ponderado de satisfaccién del consumidor

financiero fue de CUATRO PUNTO TREINTA Y NUEVE PUNTOS (4.39) por lo que se cumpli6
la meta propuesta. , ¥
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Sin embargo, y teniendo en cuenta que el contrato numero 106 de 2014, suscrito con la
firma encuestadora DATEXCO, fue suscrito el 17 de septiembre de 2014, con duracién de
12 meses, es decir, hasta el 16 de septiembre de 2015, la medicién de satisfaccién del
consumidor financiero para el cuarto trimestre de 2015 no se llevé a cabo, v el contrato fue
liquidado el 23 de diciembre de 2015, razén por la cual, al no haberse realizado la medicién
de satisfaccion del consumidor financiero de CAJA HONOR en el cuarto trimestre de 2015
no se puede evidenciar claramente el cumplimiento de la meta, al no contar con los datos
correspondientes a este periodo y hacer la ponderacion respectiva.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 03 La Oficina de Control Interno de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policfa, recomienda al Area de Sistema de Consumidor financiero en
conjunto con el Area de Contratacién de la Entidad y el supervisor del respectivo contrato,
examinar las fechas de ejecucién de los contratos con las firmas encuestadoras que miden
el indice de satisfaccién del consumidor financiero, para que estas mediciones se realicen
en todos los trimestres de cada anualidad en aras de evitar que durante algtin periodo esta
medicién no se lleve a cabo, porque el contrato no esta vigente o la duracién del mismo no
cubre el trimestre completo, disefiando las herramientas pertinentes para lograr la medicién
de satisfaccién en los trimestres respectivos.

8.3 Indicador 3 ATENCION CANALES ELECTRONICOS

El proceso de gestidn del SAC, estableci6 como meta en la respuesta al 95% de las
solicitudes que lleguen por estos medios, creando los correos electrénicos
contactenos@cajahonor.govco y solicitudessac@cajahonor.gov.co en donde, durante el
tercer trimestre de 2015, se recibieron 758 correos electrénicos dirigidos al mail
solicitudessac@cajahonor.gov.co y 1529 en el correo electrénico

contactenos@cajahonor.gov.co, para un total de 2287, que fueron resueltas en su
totalidad.

Para el cuarto trimestre de 2015, se recibieron 2290 correos electrénicos que fueron
tramitados y resueltos oportunamente, por lo que se concluye que el ARSAC cumplié con

la meta trazada del 95% de respuesta a las solicitudes de los consumidores financieros por
canales electrénicos

Por lo que se observa que durante el semestre examinado, se recibieron 4577 solicitudes
por canales electrénicos, siendo las mds frecuentes las de informacién general,
certificaciones, consultas y requerimientos.

8.4 Indicador 4. Desarrollo programa educacion financiera

Para el semestre que se analiza, el drea de Sistema de Atencidén al Consumidor Financiero
de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia establecid que las actividades
programadas de Educacién Financiera, serfan ejecutadas en su totalidad, razén por la cual
en el tercer trimestre se desarrollaron 4 de las cinco actividades propuestas para ese
periodo, ( divulgacién fisica de temas de educacién financiera, manuales, cartillas, folletos,
realizandose el tiraje de la cartilla “pequefios héroes” , asi como la de Cartilla SAC con sus
modificaciones, asi como las diferentes capacitaciones de educacién financiera, que fueron
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enunciadas anteriormente, junto con las visitas a las distintas emisoras de las Fuerzas
Militares ( Ejercito y Armada) y la presentacion de la cartilla APRENDIENDO CON HONOR
ante la Junta Directiva y al Ministerio de Defensa y la implementacién de un espacio para
nifios en la pagina web de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
www.cajahonor.gov.co.

Durante el cuarto trimestre de 2015 el ARSAC hizo el lanzamiento de la cartilla pequefios
héroes en la SEDE CAN y SEDE VENECIA de la ciudad de Bogotd, también se visitaron
colegios de las Fuerzas Militares para difundir la cartilla para los menores hijos de los
miembros de las fuerzas militares, se impartié el taller denominado “finanzas personales”
que fue enunciado en el ftem educacién financiera, asi mismo se divulgd la cartilla
PEQUENOS HEROES en las redes sociales FACEBOOK, TWITTER.

8.5 Indicador 5 Resultado Encuesta Satisfaccion

De acuerdo con la meta propuesta por el ARSAC, el resultado de la encuesta de
satisfaccién debfa ser de cuatro puntos de cinco posibles, para el tercer trimestre el indicie
de evaluacidn de los servicios de CAJA HONOR, efectuado por el consumidor financiero no
super6 el umbral establecido, pues se ubicd en TRES PUNTO VEINTIUNO (3.21) PUNTOS.

Respecto del cuarto trimestre, como se sefiald en lineas atrds, por la duracién del contrato
con la firma DATEXCO no se llevé a cabo la medicién de las quejas y reclamos en este
periodo, por lo que no cuenta con los datos completos para realizar la ponderacion y
determinar la variacién o no de este indicador para el cuarto trimestre de 2015. Siéndole
aplicable la oportunidad de mejora propuesta por la OFCIN para el indicador 2.

8.6 Indicador 6 OPORTUNIDAD ELABORACION RESPUESTAS

El ARSAC propuso como meta de cumplimiento del indicador, si el 95% de las respuestas
suministradas por la Entidad a las solicitudes de los afiliados o externos se emitian dentro
de los términos establecidos en el Manual SAC, se observd que para el tercer trimestre de
2015 de las 7021 solicitudes presentadas, 6930 fueron respondidas dentro de los términos
contemplados en el MANUAL SAC, y 91 de ellas fueron respondidas fuera de término, es
decir el 1.3% del total de solicitudes, es decir que el cumplimiento en la oportunidad de

respuesta fue del 98,70%, siendo la meta un 95%, por lo que el indicador fue cumplido por
el ARSAC en el trimestre.

En cuanto al cuarto trimestre de 2015 se encontrd que de las 7074 solicitudes presentadas
por los afilados en el periodo, 114 de ellas fueron respondidas extemporaneamente, lo que
equivale al 1.6% por lo que el cumplimiento del indicador de gestion, sumados los dos

trimestres se ubicé en el 2.9%, superando el 95% en la oportunidad de respuesta de
CAJA HONOR a las solicitudes de los afiliados.

En términos globales, en cuando al porcentaje de cumplimiento de la meta propuesta se

tiene que el ARSAC ha respondido oportunamente el 97.1% de las solicitudes de los
afiliados de CAJA HONOR, siendo la meta un 95%.
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8.7 Indicador 7 QUEJAS Y RECLAMOS

El proceso de GESTION DEL SAC de CAJA HONOR, propuso como meta recibir como
maximo un 3% de quejas y reclamos de los afiliados; Para el tercer trimestre de 2015 los
afiliados presentaron 10 quejas, es decir un 0.018%, y para el cuarto trimestre de 2015, la
Entidad recibié 38 quejas, que equivalen al 0.53, para un total de 48 quejas, que en

términos porcentuales significan un 0.68%, que no supera el 3% méximo de quejas vy
reclamos.

Sin embargo, al hacer el comparativo entre el mismo periodo para el afio 2014, se observa
que en 2014 se presentaron 15 quejas mientras que en 2015 fueron 48, por lo que se
incrementaron en 33 quejas, es decir mas de 300%

En lo atinente a las reclamaciones presentadas por los afiliados, de acuerdo con la relacién
de PQRS remitida por el ARSAC a la Oficina de Control Interno, en el tercer trimestre de
2015 el ARSAC de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa recibié 50 reclamos,
equivalentes al 0,85%, para el cuarto trimestre de 2015 se radicaron ante la Entidad 78
reclamaciones, que equivalen al 1,09% de las solicitudes, mientras que para el mismo
periodo de 2014, se habian presentado 100 reclamos, lo que significa que en 2015, estos
se incrementaron en un 28%.

Entonces, sumados los dos trimestres se evidencia que los reclamos constituyen un 1,94%
de las 14094 solicitudes presentadas al ARSAC en el periodo evaluado, siendo el limite
maximo un 3% de reclamaciones.

Por lo anteriormente expuesto, la Oficina de Control Interno, recomienda al proceso
misional Gestién del SAC, identificar cudles son los factores que generan las quejas y
reclamaciones de los afiliados, para disefiar e implementar estrategias que contribuyan a la
reduccién de las quejas y reclamos por tales causas, teniendo en cuenta que tanto quejas
reclamaciones tuvieron un incremento considerable frente al mismo periodo del afo
anterior.

8.8 Indicador de Producto conforme SAC

El proceso GESTION DEL SAC, propuso dentro de su gestién medir el producto conforme
del mismo , determinando que el mismo debe ser del 99% del total de las solicitudes
recibidas, por tal razdn en el tercer trimestre de 2015, de las 7021 solicitudes recibidas, 18
de ellas no fueron catalogadas dentro del producto conforme, lo que equivale al 0.26% del
total de las solicitudes; Para el cuarto trimestre de 2014, de las 7074 solicitudes recibidas,
34 de ellas no fueron catalogadas dentro del producto conforme, siendo un 0.47% del total
de las solicitudes.

Por lo anterior, considerando que de las 14094 solicitudes recibidas durante el segundo
semestre de 2015, 52 de ellas no fueron productos conforme, estas equivalen al 0.40% ,
siendo el 1% el margen permitido de producto no conforme , por lo que se observa que el
ARSAC cumplié con el indicador establecido.

£
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9. ESTADISTICAS SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

A continuacién se clasifican las peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias
presentados por los afiliados de CAJA HONOR en el periodo evaluado:

0.1 RELACION ESTADISTICA DE SOLICITUDES, PETICIONES, RECLAMOS Y
QUEJAS DE CONSUMIDORES FINANCIEROS — Segundo Semestre de 2015-

A continuacién se relacionan el niimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Requerimientos y
sugerencias, recibidos por el Area de Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero
durante el primer semestre de 2015, detallando los puntos de atencién de CAJA HONOR a
nivel nacional, asi:

Cuadro Petlcmnes Quejas, Reclamos,
Sugerenaas y Denuncuas Segundo Semestre
- gt {7 10 1 RB RIS I DU
PEI’ICIONES 13590
QUEJAS 48
RECLAMOS 128
SUGERENCIAS 328
DENUNCIAS 1

Tabla 006 cuadro de PQRS presentados en II- semestre 2015 al ARSAC

PQRD SEGUNDO SEMESTRE 2015-
» % CAJAHONOR

0%

E PETICIONES

m QUEJAS

1 RECLAMOS

M SUGERENCIAS
W DENUNCIAS

Grafica 9 Distribucidn porcentual de PQRS II semestre 2015- SAC

Del analisis de la anterior gréafica y cuadro se establece que el 97% de las solicitudes
presentadas por los afiliados a CAJA HONOR corresponden al 97%, es decir 13590; Las
quejas que se presentaron durante el segundo semestre de 2015 equivalen al 0% con un
total de 48 queja; en lo que respecta a los reclamos radicados en el mismo periodo, se
tiene que constituyen el 1% del total de las solicitudes a la Entidad, con 128, frente a las
sugerencias que hicieron los afiliados a la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia,

¥
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estas fueron 328 durante el segundo semestre, lo que equivale al 3% del total de las
solicitudes radicadas en Caja Honor en ese periodo del afio 2015.

Frente a la mismo periodo del afio anterior, se observa que se presentaron 8098 peticiones,
7 quejas, 100 reclamos y 104 sugerencias, por lo que se concluye que el numero de
solicitudes se incrementd en un 65%, las quejas en un 690%, los reclamos aumentaron un
28% y las sugerencias se incrementaron un 220%

OPORTUNIDAD DE MEJORA 04

De acuerdo con el anélisis de las peticiones més frecuentes al ARSAC, presentadas por los
afiliados a CAJA HONOR, y teniendo en cuenta el considerable incremento de las quejas y
reclamos en la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Polica, la Oficina de Control Interno
recomienda al ARSAC en coordinacién con otras areas de CAJA HONOR disefiar
mecanismos que permitan identificar las causas de las inconformidades de los afiliados,
implementar estrategias con los funcionarios de la Entidad para promover la satisfacciéon de
los afiliados frente a los servicios que brinda CAJA HONOR.

9.2 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:

Solicitudes Generales: (15 dias hébiles) 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 modificacién de la Base de Datos: (15 dfas habiles) La
respuesta a este tipo de solicitudes requiere la modificacién, anotacién, correccién y/o
actualizacién de la informacién 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.

Es importante mencionar que dentro de la muestra aleatoria seleccionada (113 peticiones,
22 quejas, 32 reclamos, 35 sugerencias), la Oficina de Control Interno, encontrd no se
encontraron solicitudes respondidas fuera de los anteriores términos.

X/
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9.3 QUEJAS

Durante el segundo semestre de 2015, los afiliados presentaron 48 quejas; de las que la
OFCIN seleccioné como muestra 22 quejas, que equivalen al 45% del total, encontrando
que por medio de este mecanismo, los afiliados manifestaron descontento principalmente

por “mala atencién del funcionario” y ™ falta de unidad de criterios en la asesorfa” ; El punto .

de atencién que més recibié quejas fue el de Bogotd con 8, seguido por el punto de
atencién de Medeliin con 5, secundado por el punto de atencién de Bucaramanga y por
correo electronico con 2 quejas cada uno. ‘

OPORTUNIDAD DE MEJORA 05

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

9. 4 RECLAMOS:

Esta opcién, fue utilizada por los afiliados principaimente por el recibo de la respuesta,
durante el segundo semestre de 2015 el ARSAC recibié 128 reclamos, de los cuales la
OFCIN seleccioné como muestra aleatoria un total de 40, que equivalen al 32% del
universo, para proceder a analizarlos e identificar las principales causas que los generan.

9.4.1 Reclamos por Punto de Atencién y Canal de Comunicacion

De los 128 reclamos que se radicaron en el periodo evaluado y de la muestra seleccionada
(32) que equivale al 25% del universo, encontrando que la principal causa de reclamacion
a CAJA HONOR es mora en el pago de los tramites 6, mora en la atencién al afiliado en el
punto de atencién 7, mala asesorfa 3, error en liquidacion 2, los restantes corresponden a
distintas situaciones.

Desde el punto de vista porcentual, se evidencia que el 30% de la muestra seleccionada
corresponde al punto de atencién de Bogotd, con 12 reclamaciones, seguido por el punto
de atencién de Medellin con 4 que corresponde al 12% de la muestra, también se
presentaron reclamaciones por correo electrénico (3), y reclamos en Aguachica,
Barranquilla, Duitama, Cartagena, y por correo certificado, con 1 reclamacién cada una de
ellas.

9.4.2 Motivos de Reclamacion

En lo relacionado con los motivos de reclamacion, se observa que los mas frecuentes en
CAJA HONOR son la espera en sala de punto de atencién (6), mora en el tramite (5);
diferencia entre las sumas liquidadas (4), mala asesoria del funcionario y aplicacién de
norma distinta a la que le .explicaron en punto de atencién con 2 reclamos cada una,
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finalmente se presentaron reclamaciones por suspension del descuento, continuacién de
los descuentos después de la desafiliacion, con 1 reclamacion.

9.5 SUGERENCIAS

Durante el segundo semestre de 2015, el ARSAC recibié 328 Sugerencias, de las cuales se
evaluaron 35, que en su mayoria (23) fueron clasificadas como sugerencias,
correspondiendo realmente a felicitaciones de los afiliados por la atencién de los
funcionarios de los puntos de atencién; 2 sugerencias de agilizacién de tiempos y
evaluacion de nimero de personas que atienden el punto de atencién; 1 sugiere Ia

instalacion de digiturno en punto de atencidn, las restantes corresponden a sugerencias
varias

9.6 DENUNCIAS

Durante el segundo semestre de 2015, el ARSAC recibid una denuncia clasificada
oficialmente  como tal, en e que por medio de comreo electrénico
guerracontralostramitadores@gdmail.com expone c¢dmo unos tramitadores solicitan
fotocopia del documento de identidad de un soldado profesional para realizar el retiro de
cesantias y que éste, por necesidad aceptd; La entidad procedié a responder al
denunciante que se impartié charla de retroalimentacién a los funcionarios del Caja Honor
para que reiterarles las politicas de seguridad de la Entidad.

Sin embargo, dentro de la revisién aleatoria de las peticiones radicadas durante el segundo
semestre de 2015, se remitié via correo electrénico el 5 de octubre de 2015 a las 9:05 am
al correo electrdnico destinado por CAJA HONOR para recepcion de solicitudes denominado
solicitudessac@cajahonor.gov.co  un correo electronico proveniente de la direccién
electrénica alexisjoya@hotmail.com en el que pone en conocimiento que en las redes
sociales se estdn haciendo ofrecimientos de “ se compran de ahorros y cesantias a
militares, Policia Nacional, Infantes, Marines, Fuerza aérea, activos y retirados si tienes 96
cuotas aportadas sacamos tu masvi sin perder el subsidio de vivienda. Cel 3144541878
WHATSAPP 3144541878 obten un adelanto de dinero e mismo da.
http://ahorrosycesantias.info/ si ya retiraste los ahorros de vivienda sacamos tus cesantias
Contactanos” por lo que la Jefatura del ARSAC emitié respuesta al denunciante el dia 16
de octubre de 2015 donde le informan sobre las gestiones realizadas por la Entidad
tendientes a la identificacién del agente externo que realizé la publicacién, asi como su
traslado al drea de afiliaciones para que tomaran las acciones pertinentes, y al drea de
comunicaciones para que promueva por los diferentes canales de comunicacion el requisito
de radicacién personal de los tramites y gratuidad de los mismos, vallas publicitarias al
exterior e interior de CAJA HONOR, redes sociales, CCC, asi mismo, se denuncié el perfil
creado por el agente externo en la red social FACEBOOK para que no continde realizando
este tipo de publicaciones engafiosas que atentan contra la integridad financiera y
patrimonio de los afiliados, ademas le informa que el 19 de octubre de 2015 comenzard
una nueva campafia en los canales de comunicacién de CAJA HONOR con el fin de ilustrar
las practicas que utilizan para inducir en error a los afiliados.

Por lo anteriormente expuesto, la OFCIN recomienda al ARSAC verificar no solamente los
formatos de PQRD correspondan al tipo de solicitud que plasma el afiliado en el contenido
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de la misma (hechos, peticidon u otros) para clasificarlas correctamente no solamente en
cuanto a los requisitos de forma (formato) sino el contenido de la misma, que

eventualmente puede ser diligenciada incorrectamente por el afiliado que desea poner en
conocimiento de la Entidad la ocurrencia de situaciones anémalas.

OPORTUNIDAD DE MEJCRA 06

La Oficina de Control Interno de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia,
recomienda al Area de Sistema de Atencién al Consumidor Financiera en coordinacién con
el area de comunicaciones de CAJA HONOR disefiar estrategias de verificacién periddica de
contenidos de las publicaciones internas de la Entidad asi como las que realicen personas
externas a la Entidad sobre la misma, con el fin de monitorear y controlar las acciones de
terceros que, usando el nombre, sigla, logo, y otros atributos distintivos de la Caja

Promotora de Vivienda Militar y de Policia induzcan en error a los afiliados y se desarrollen
préacticas nocivas para la Entidad.

9.7 SOLICITUDES, RECLAMOS Y QUEJAS POR PUNTO DE ATENCION

Dentro del cuadro remitido por el ARSAC, que relaciona las estadisticas de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, el mismo no contiene una casilla donde se indique el
punto de atencidn donde fue radicada la respectiva solicitud, peticién o reclamo, a pesar
que en estos dos Gltimos ftems el Area de Atencién al Consumidor Financiero, tiene un
registro detallado del trdmite dado a las quejas y reclamos, en la consulta se hace
dispendioso establecer el lugar de procedencia de las PQRS, lo que no permite a la

auditoria cubrir todos los puntos de atencién de CAJA HONOR, como se observa en la
pantalla:
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antalla 13: Cuadro de PQRS II Semestre de 2015- remitido por ARSAC

OPORTUNIDAD DE MEJORA 07

La Oficina de Control Interno, recomienda al ARSAC que en el cuadro donde se relacionan

los radicados de las diferentes PQRS, se incluya una casilla con el nombre del solicitante y
: L%
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el punto de atencién donde fue radicado la peticidén, queja, reclamo o sugerencia, con el fin
de establecer quién es el afiliado vy si ha realizado solicitudes similares en CAJA HONOR, y
establecer facilmente cuales son los puntos de atencion donde se presentan la mayor
cantidad de quejas y reclamos, y los motivos mas frecuentes, con el fin de disefiar
estrategias especificas para optimizar la calidad del servicio.

10 OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS A LOS REQUERIMIENTOS

10.1 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 operaciéon “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 seleccioné 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 evaluacién:

a) Claridad: Lenguaje claro, respetuoso y calido.

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, solicitd al ARSAC una relacién de las Peticiones, Quejas y
Reclamos radicados en CAJA HONOR durante el segundo semestre de 2015, de cada uno
de los items evaluados, se tomd como muestra 168 solicitudes, correspondientes a cada
mes del periodo evaluado, se analizd la claridad, calidad, pertinencia, y oportunidad de la
respuesta suministrada por el SAC al afiliado; evidenciando que la respuesta dada por el
ARSAC estaba dentro de los términos establecidos en el Manual SAC, como se evidencié en
los papeles de trabajo de la presente auditoria; en ellas se observé que el ARSAC respondid
de fondo a la peticién, queja, reclamo, denuncia del afiliado, haciendo un anélisis de la
situacién factica presentada, y emitiendo respuesta adecuada al requerimiento, y con el
sustento normativo, segln el caso.

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

Previa solicitud a la Jefe del proceso misional Gestién del SAC vy al Area Juridica de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, sobre las acciones constitucionales de tutela

instauradas por los afiliados de CAJA HONOR como consecuencia de las respuestas
emitidas por el ARSAC a sus solicitudes, y en aras de conocer cudles son los motivos para
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la presentacion de estas acciones, invocando la presunta vulneracién del derecho
fundamental de peticion, o la trasgresion de este derecho, en conexidad con otros
derechos protegidos por la Constitucién Politica de Colombia.

Para tal efecto, la Oficina de Control Interno, solicité a la Oficina Asesora Juridica de la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia, quien remitié una relacion de las tutelas
interpuestas contra CAJA HONOR durante el segundo semestre de 2015, que en total
fueron 148 acciones, por presunta vuineracién a los derechos fundamentales, en ellas los
tutelantes enunciaron la presunta vulneracién de uno o mas de sus derechos por parte de
CAJA HONOR, asi:

a) Derecho de peticién (art 23 C.N) con 56 tutelas

b) Derecho al debido proceso (art 29 C.N) con 40 acciones constitucionales,

c) Derecho a la igualdad (art 13 C.N) con 24 acciones de amparo;

d) Derecho a la vivienda digna (art 51 C.N) con 16 acciones de tutela

e) Derecho al minimo vital (art 48C.N) con 12 acciones constitucionales

f) Derecho a la dignidad humana (art 17 C.N) con 9;

g) Derecho a la vida digna con 6 acciones de amparo;

h) Derechos a la salud, derecho al habeas data (art 15 C.N), derecho a la informacién
(art 20CN) y el derecho al acceso a la administracién de justicia (art 229 CN) con 2
acciones de tutela cada uno de ellos;

i) Derechos al trabajo (art 25 C.N), y a la seguridad social (art 48 C.N) con 1 accién
de tutela cada uno.

De las 148 acciones de tutela, se tomd una muestra aleatoria de 32 tutelas, en las que se
incluyé 20 que fueron falladas adversamente a CAJA HONOR, en las que 6 de ellas

corresponden a vulneracién por parte de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
al derecho fundamental de peticién.

Las 14 acciones de tutela falladas contra CAJA HONOR, en su orden, corresponde a
vulneracién al derecho fundamental de debido proceso con 6 fallos adversos, seguida por
vulneracién al derecho fundamental a la vivienda'digna con 4 sentencias en contra de la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia; 3 fallos desfavorables frente a la
vulneracion al derecho a la igualdad y finalizando con 1 proveido que protege el derecho
fundamental de dignidad humana del accionante en sede constitucional.

Por lo que se observa que de las 148 acciones de tutela, 20 de ellas falladas adversamente
a CAJA HONOR corresponden al 14.8% del total, también es importante precisar que de
estas sentencias no todas corresponden al ARSAC, pues como se evidencia en parrafos
precedentes, en 6 fallos se ordena al SAC responder de fondo las peticiones presentadas
por los afiliados, quienes inconforme con la respuesta inicial del Area de Sistema de
Atencidn al Consumidor Financiero acudieron a la via constitucional.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 08

La Oficina de Control Interno de CAJA HONOR, recomienda al ARSAC que en conjunto con
el Area Juridica de la Entidad identifiquen las situaciones mas frecuentes por las cuales se
interponen acciones de tutela en contra de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia, y analizando la jurisprudencia existente asi como las consideraciones de los jueces
de tutela se trabaje por la estructuracién de respuestas acorde a las peticiones de los

Vv
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afiliados y en la eventualidad de acciones de tutela se cuente con argumentos de defensa
que respondan al requerimiento judicial por la debida diligencia empleada al interior de
CAJA HONOR para brindar respuestas adecuadas, completas, concretas, claras, y oportunas
a las diferentes solicitudes de los afiliados.

12. PLANES DE MEJORAMIENTO POR PROCESOS VIGENTES

De acuerdo con el seguimiento que desarrolla la Oficina de Control Interno de CAJA
HONOR a los planes de mejoramiento por procesos, consecuencia de las oportunidades de
mejoramiento propuestas en auditorias al Sistema de Atencién al Consumidor financiero,
que se llevaron a cabo en periodicidades anteriores, la OFCIN evidencia que de los 2 planes
de mejoramiento por procesos que tiene vigentes el proceso de GESTION DEL SAC, de
acuerdo con lo reportado en el software suite visidn empresarial, se tiene que para el
informe 03 de 2014 el proceso lleva un 93.75%, encontrando ademds que los plazos
estipulados por el proceso para su desarrollo estan vencidos.

Respecto del informe de auditoria 019 de 2015, correspondiente al seguimiento del Sistema
de Atencién al Consumidor financiero del primer semestre de 2015, se observa que el
avance de cumplimiento es del 50% vy los plazos sefialados por el proceso, también
expiraron.

De acuerdo con lo anterior, la OFCIN insta al proceso de GESTION DEL SAC desarrollar ias
actividades faltantes, en aras de fortalecer la cultura del autocontrol y mejoramiento
continuo.

13 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo evidenciado por la Oficina de Control Interno de CAJA HONOR, se
observa que el proceso misional GESTION DEL SAC, cumple con lo dispuesto en la ley 1328
de 2009 y la Circular Externa 015 de 2010 proferida por la Superintendencia Financiera de
Colombia; de igual manera, la Oficina de Control Interno iZara seguirmiento a la gestién
del ARSAC a las oportunidades de mejora planteadas 4n Ia presente auditoria
aplicativo SUITE VISION EMPRESARIAL-
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