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1. Introduccién

En el presente informe se exponen las actividades realizadas por el Area de Atencion
al Afiliado en relaciébn a Innovacion abierta en el servicio de Caja Honor como
estrategia para mejorar la comunicacion con los afiliados y beneficiarios a nivel
nacional, inmersando la inteligencia artificial y un servicio 7X24 horas disponible en
la pagina web de Caja Honor.
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2.0 Objetivo General

Caja Honor asegur6 las fuentes de conocimiento interna y externa logrando la
implementacion del Chat Bot durante la vigencia 2020.

3.0 Resumen detallado de las actividades realizadas

El Area de Atencion al Afiliado consciente de la importancia de implementar
herramientas tecnolégicas y de inteligencia artificial para atender las necesidades de
nuestros afiliados, brindar acceso oportuno a la informacion y adelantar los tramites
ante la Entidad, realiz6 las siguientes actividades:

Presentar un Proyecto en el 2019 con la finalidad de implementar un nuevo servicio
de innovacion abierta denomitado CHAT BOT CAJA HONOR.

3.1 Actualizacion de los Protocolos de Atencion.

En primera instancia, el afiiado puede acceder a la informacion de su cuenta
individual hacienda uso de su usuario y contrasefia.

Como segunda medida, cuenta con la asistencia del Chat Bot, que dispone de una

serie de preguntas determindas con palabras clave para absolver dudas generales,

ademas cuenta la opcion de transferir la atencion a un abogado del Area de Atencion

al Afiliado para aquellos casos particulares que tengan mayor nivel de complejidad.
3.2 Que es el Chat Bot:

Es un programa informético que utiliza técnicas de inteligencia artificial, de servicio

permanente en la pagina web de Caja Honor, disponible 7X 24 horas para interactuar

con nuestro afiliado y beneficiarios a nivel nacional.

3.3 Presentacion del Portal Chat Bot:
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llustracion 1. Aspecto de herramienta -

¢Que es? Es un chat virtual, actia como asistente automatizado para atencién y
asesoria a interesados y afiliados, a través de canales virtuales (chat en el
portal Web, Facebook, Twitter, SMS y App) con la posibilidad de trasferencia de
preguntas complejas al personal de soporte.
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3.4 Logros de innovacidn abierta Servicio Chat Bot:
E
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A A AD AE AF AG AH Al
1| ESTADISTICAS 4\ SEMANA— 1 '3 6 2 8 Total
2 |Fecha Inicio 29/10/2020 12:00| 05/11/2020 12:00{ 12/11/2020 12:00| 19/11/2020 12:00| 26/11/2020 12:00| 17/04/2020 12:00
3 |Fecha Fin 05/11/2020 12:00|12/11/2020 12:00{ 19/11/2020 12:00| 26/11/2020 12:00| 03/12/2020 12:0003/12/2020 12:00
4 Nodedfas 7 7 7 7 7 230
5 Sesiones 681 773 736 567 637 24168
6 Preguntas 2334 2805 2461 1871 2102 92843
7 |Prnmedio de preguntas por sesidn 3.43 3.63 3.34 3.30 3.30 3.84
8 |Atendidas por Agenti 2334 2805 2461 1871 2102 92843
9| R Itas por Agenti 2292 2732 2447 1871 2091 89949
10 Resueltas con Sugerencias 630 795 764 557 603 28234
1" Resueltas Puntualmente 1662 1937 1683 1314 1488 61715
12 No resueltas por Agenti 42 73 14 0 11 2894
13
14 Correos Recibidos por semana 8 12 2 2 9 414
15 |Correos Por responder Acumulado 0 [ 0 0 0 0
16 Correos Respondidos 8 12 2 0 9 403
17 |Correos Archivados ] 0 0 0 0 9
18
19 Porcentajes

llustracion 2 Estadistica de Atencién 2020
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Difusion y capacitacion a nivel nacional

4. Encuesta afiliados para seleccion nombre del Chat Bot de Caja Honor.
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. Twitter:
......... shuume < Estadisticas de los Tweets
B Participe! Su opinién es iImportante para nosotros, - RS —
@Armadace ®ArmadaColombia =
Registros 1475 N NECESITR U NOMBRE. o ipargoed 1478
Interacciones 44 iSu ayuda es invaluable! ‘
Caja Honor le invita a participar en la eleccion del nombre para nteracciones totales 4“4
M e g u Sta. 1 1 Ia asesora virtual de la pagina web www.cajahonor.gov.co.
Seguidores ST o stokoraye "
. .z 17 < Estribe las rodus sociales de Caja Honor
Publicacion - "
Seguidores de 10 cajaronor ® f - R
Imagen iJuntos construimos
las herramientas Interacexnes con e cortencn mbmeda o

digitales de la Entidad!

Llegar a una audiencia mas amplia

Datos:

Se registraron en el post 1.475 impresiones haciendo referencia a la cantidad de veces que
las personas vieron la publicacién, 44 interacciones, 11 me gusta, 17 seguidores vieron al
detalle la publicacién, 10 seguidores hicieron clic en la imagen o en las instituciones
etiquetadas.

No se registraron comentarios.

e Facebook :

ﬁ Maleja Ortiz

Patria

NUESTRA gdreccia Witiual Me gusta . Responder - Mensaje - 1 sem
NECESITA UN NOMBRE...

s " i iuable! Lelis Waldo Suarez C
o N P ot I cl et o momb pirs LE-HONOR, ELE-HONOR o ELE-HONOR-A

Me gusta - Responder - Mensaje - 2 sem

onor Gustavo Adolfo Millan Blanddn
- Alicia porque protege y defiende; como nuestros héroes

T [ de las FE.MM. °
iJuntos construimos % Me gusta - Responder - Mensaje - 3 sem 1

las herramientas
digitales de Ia Entidad! o Gustavo Adolfo Millén Blandon
Alison: Persona MNoble. Nuestros miembros de la FF.AA.

son personas nobles que defienden nobles ideales

O:

oou . Me gusta - Responder - Mensaje - 3 sem
o Gustavo Adolfo Millan Blandon
Hola. Magnolia O
Me gusta - Responder - Mensaje - 3 sem
€2 canacubillos
7 Caja digital ) 4
Me gusta - Responder - Mensaje - 3 sem
Escribe un comentario...
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Lelis Waldo Suarez C: Le-honor, Ele-Honor y Ele-Honor-A.

4.1 Tema: participacion de los afiliados en las redes sociales para el nombre de la

“Asesora Virtual” de Caja Honor.
+ Piezas visuales

Portal Web

NUESTRA Aresvia Witial

NECESITA UN NOMBRE...

iSu ayuda es invaluable!
Caja Honor le invita a participar en la eleccion del nombre para la asesora
virtual de fa pagina web www.cajahonar.gov.co.

[cajaHonor

iduntos construimos
» Diganos como deberia llamarse. las herramientas
» Escriba su respuesta en [as redes sociales de Caja Honor. digitales de a Enfidad!

Redes Sociales

NUESTRA cfrercia
NECESITA UN NOMBRE...
iSu ayuda es invaluable!

Caja Honor e invita a parficipar en la eleccion del nombre para
Ia asesora virfual de la pagina web www.cajahonor.gov.co.

- Diganos camo deberia llamarse.
- Escriba su respuesta en las redes sociales de Caja Honor.

= .
- f 7,
. —
iJuntos construimos -«
las herramientas

digitales de la Entidad! o

Las redes sociales utilizadas para la participacion de los afiliados en relacion con el
nombre de la “Asesora Virtual” de Caja Honor, fueron Twitter y Facebook, debido al gran

alcance de visitas en el tltimo mes del afio.

Fecha de publicacion en redes sociales: 15 de diciembre de 2020 hasta el 4 de enero de

2021.

4.2 Seleccion del nombre Chat Bot:
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Se realiza la presentacion de la participacion y resultados de la encuesta de los Afiliados al
Comité Institucional presentando los nombres propuestos para el CHAT BOT. Se seleccioné
el nombre del Chat Bot: “PATRIA”

4. Conclusiones

e Caja Honor promueve la innovacion abierta mediante la implementacion de herramientas
tecnoldgicas, que permitan interactuar con nuestros afiliados y beneficiarios a nivel
nacional.

e Con la implementacion del Chat Bot de Caja Honor se garantizé de manera oportuna el
acceso al servicio y con una disponibilidad 7X24 horas en la Pagina Web y App de Caja
Honor, y brindando respuestas a sus consultas y necesdiades de los tramites y servicios

e Teniendo la contingencia generada por la emergencia sanitaria, se logré adelantar el
lanzamiento y puesta en produccién del Chat Bot, que inicialmente se encontraba
programada para diciembre de 2020 y se adelant6 para el mes de Abril de 2020, con un
indice de satisfaccion alto.

¢ La implementacion de inteligencia artificial a través del servicio del CHAT BOT permitié
resolver 92.843 consultas y dudas frecuentes de los afiliados, optimizando la calidad,
atencioén y optimizacioén del servicio.

e Se logré la implementacion del CHAT BOT en la App de Caja Honor.

4.0 Recomendaciones

Caja Honor continuara fortaleciendo la estrategia de innovacién abierta ien el servicio, la
implementacioén en las redes sociales, mantener el Sistema actualizado con los tramites y
servicios de Caja Honor, garantizar de manera efectiva y sencilla el acceso al Chat Bot,
accesibilidad con lenguaje claro y comprensible para el afiliado y beneficiarios, y continuar
mejorando la experiencia del servicio a través del nuevo servicio Chat Bot.

Cordialmente,

Abg. Sonia Janeth Garcia Avila
Jefe del Area de Atencion al Afiliado

Proyectd6 y elaboré
Abg. Sixta Elizabeth Urrego L
Area Atencion al Afiliado.
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