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1. Introduccién

En el presente informe se exponen las actividades realizadas por el Area de Atencion al
Afiliado, para dar cumplimiento a la Politica Publica Nacional de Discapacidad e Inclusion
Social durante la vigencia 2020.

2. Objetivo General

El Area de Atencion al Afiliado de Caja Honor, asegura el derecho a la informacion y facilita
el acceso a los modelos de solucién de vivienda a los distintos grupos poblacionales
(poblacion con discapacidad, comunidades negras, pueblos indigenas, victimas del
conflicto armado, entre otras) brindando alternativas a los afiliados para la obtener vivienda
digna a través de Caja Honor.
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3. Resumen detallado de las actividades realizadas

El Area de Atencion al Afiliado de Caja Honor, es consciente de la importancia de la
inclusién social y de las necesidades de las personas con discapacidad para acceder a la
informacién y adelantar los tramites ante la Entidad, por ello y en aras de continuar en la
mejora en el servicio se relaciona las actividades desarrolladas:

3.1. Protocolos de Atencién.

El Area de Atencion al Afiliado de Caja Honor, actualizé los protocolos de servicio, los cuales
son una herramienta que contribuyen a mejorar la gestién que realiza el personal de la
Entidad, documentos donde se tuvo en cuenta, lo siguiente:

Personas en condicidn de discapacidad visual:

¢ No hablarle a la persona de la ropa, ni tomarla del brazo.

¢ Mantener a la persona informada sobre las actividades que se estan realizando.

e QOrientar con un lenguaje claro, utilizando expresiones como “Al frente suyo esta el
formato o a su derecha esté el boligrafo”.

e Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

e Sila persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.

¢ Sila persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella
sobre el hombro o brazo propios.

e Si por algun motivo el funcionario debe retirarse de su puesto, debe informar a la
persona antes de dejarla sola.

Personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas:

e El funcionario debe hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin
exagerar) en forma clara y pausada.

e Es conveniente evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los
labios.

¢ No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

e Se debe tener cuidado con el uso del lenguaje corporal, debido a que la informacién
visual cobra especial importancia.

¢ Sino se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita
0, Si no, que lo escriba. No aparente haber entendido.

e Siescribe como medio para comunicarse, que sea breve y claro.

Personas en condicidon de discapacidad multiple (ej. Sordo ceguera)

e Es preciso informar que se esta presente tocando suavemente en el hombro o el
brazo al usuario.

¢ Dado que no se conoce si la persona conserva capacidad visual, se precisa tratar
de ponerse en su campo de vision.

NIT: 860021967 -7 G) =
Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd (1) 755 7070 (8 LC?D

Linea gratuita nacional 01 8000 185570 icontec | icontec Q
www. co co & é

Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia
BIENESTAR Y EXCELENCIA COSC2921  CO-SICERSOTI0



https://www.google.com/search?rlz=1C1OKWM_enCO890CO890&amp;q=hipoac%C3%BAsicas&amp;spell=1&amp;sa=X&amp;ved=2ahUKEwj8zszslv_nAhVOJt8KHemLB1QQBSgAegQIDBAp

'@‘ F La seguridad
L)';; o degtodos Mindefensa

, v
Codigo GE-NA-FM-041

e Sise reconoce que la persona utiliza audifonos se debe vocalizar correctamente.
e Atender las indicaciones del acompafiante sobre el método de comunicacion que
prefiere.

Personas en condicién de discapacidad fisica o con movilidad reducida:

¢ No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas, caminador
0 bastén, si se encuentra en silla de ruedas se debe ubicar a una distancia minima
de un metro.

Personas en condicidon de discapacidad psicosocial:

o Es probable que no resulte evidente al momento de atenderla, sobre todo si se trata
de una persona gque se encuentra en proceso de rehabilitacién y que se mantiene
compensada con sus medicamentos.

¢ Es un mito de que sean siempre personas alteradas o violentas.

e Sillegara a suceder que la persona eleva la voz o se altera, usted no haga lo mismo,
manténgase sereno y evalle la situacién. Evite discusiones.

e Busque soluciones concretas y reales a la situacion que le plantea, no dilate la
situacion.

e Tenga paciencia: puede ser que la persona no pueda expresarse al mismo ritmo
que piensa y eso le dificulte el nivel de expresion.

e Sea empdtico: hagale notar que usted lo entiende y se pone en su lugar.

¢ No hable de su limitacion con calificaciones ni juicios.

Personas en condicidn de discapacidad intelectual:

e Sila persona tiene dificultades para comunicarse, tenga paciencia y dele el tiempo
gue necesita para que no se ponga nerviosa.

Asegurese de que la persona comprendio la atencion e informacion entregada.
Entregue la informacién de manera sencilla y lenta

No hable de su limitacion con calificaciones nijuicios.

Si la persona no se expresa oralmente (casos mas severos), se puede permitir la
asistencia de un tercero.

En caso de atencidn presencial:

e Tienen prelacion en el turno sobre los demés ciudadanos.
e Se debe dar un trato calmado, acogedor y amable.
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e Se debe atender con el tiempo necesario, con una actitud relajada, que exprese un
buen estado de animo.

e Tener buena postura del cuerpo al momento de la atencion.

o Tener mentalidad abierta (estar en disposicion de escuchar las propuestas de los
menores).

e Cuide el tono de voz utilizado, los gestos faciales y corporales, que deben ser
mesurados y exentos de exageraciones

e Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento
reservado.

¢ No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o adolescente diga; conviene,
en cambio, preguntar para entender

Adultos mayores o mujeres en estado de embarazo o de nifios en brazos:

Una vez la persona ingresa a Caja Honor, sera recibido y ubicado en el lugar dispuesto
para ellos, (ventanilla preferencial) la atencion se realizara en el orden de llegada dentro de
este grupo.

Personas desplazadas o en situacion de extrema vulnerabilidad:

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la violencia, a los
desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema, para ello debe incorporarse
actitudes que reconozcan su derecho a la atencion y asistencia humanitaria, escucharlos
atentamente y orientar sin mostrar prevencion del funcionario que atiende, con el fin de evitar
traumatismos y dignificar a una persona que ha sufrido.

Asimismo; el funcionario deberatener en cuenta en la humanizacion del servicio, y la
cualificacién en atencion diferencial e incluyente a:

Poblacién indigena:

Comunidades negras, afrocolombianas, palanqueras y raizales
Gitanos room

Grupos LGBTI

3.2. Encuesta de Caracterizacién del Afiliado

Para Caja Honor es importante conocer el nivel de satisfaction de nuestros afiliados las
mejoras realizadas en los servicios, para garantizar la prestacion del servicio, por ello se
realiza la encuesta de Caracterizacion de los afiliados.

El Area de Atencidn al Afiliado efectiia de manera semestral la caracrerizacion del afiliado,
gue permite identificar las necesidades de los afiliado con discpacidad, que permite mejorar
el servicio y brindar las herramientas y canals que faciliten en las condiciones de acceso al
servicio por los diferentes canales de comunicacion, en la cual se identifico: Que el 98% de
los afiliados no tienen ninguna discapacidad y el 2% de los afiliados presentan discapacidad:
34% por movilidad, el 33% auditiva, 33% otros tipos de discapacidad.
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ENCUESTA CARACTERIZACION AFILIADOS

@ ca@ﬂgnan Tipo de discapacidad
* Codigo GE-NAFM-041

FORMATO INFORME

Discapacidad
2%

CARACTERIZACICON DE USUARIOS 2019
VERSION 6

Bogota, 20 de diciembre de 2019

Tabla de contenido

®NO =3I

. Grd; 11
Contenido e

CARACTERIZACION DE USUARIOS
OBJETIVO.

3 Para la mayoria de los encuestados respondieron en un 98% que no tenian ningur
3
ALCANCE 3
3
3

discapacidad y el 2% si.

RESULTADOS

RESPONSABLE:

PASOS PARA REALIZAR EL EJERCICIO DE CARACTERIZACION: ..o 3 Oa Audiiva

FICHA TECNICA 4

GENERALIDADES 4
6
7

NIVEL GEOGRAFICO
NIVEL DEMOGRAFICO
NIVEL INTRINSECO 10
TRAMITES Y SERVICIOS 12 h
Movilidad
EXPECTATIVAS DE VIVIENDA 14 A%
Grdfico 12

COMPORTAMIENTO 16

e EI98% de los afiliados no tienen ninguna discapacidad.
o El 2% de los afiliados presentan discapacidad: 34% por movilidad, el 33% auditiva, 33%
otros tipos de discapacidad

3.3. Videos Modelos de Solucién de Vivienda con lenguaje de sefias.

Para los afiliados con condicion de discapacidad auditiva, sordas o hipoacusticas, el Area
de Atencion al Afiliado elabor6 videos con lenguaje de sefias para explicar los modelos de
solucion de vivienda, los cuales se encuentran publicados en las redes soci, tal como se
evidencia en los enlaces que se encuentran en los soportes del informe.

3.4. Visitas centros de Reclusion y Centros de Rehabilitacion
Por medio de los puntos méviles se realizan visitas a los centros de reclusion, de manera
gue se pueda incluir a estos ciudadanos que son afiliados y que no pueden acercarse a los

puntos de atencion a realizar sus tramites o recibir asesoria; por lo tanto, nos permitimos
informar la gestion realizada de la siguiente manera:
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Punto Mévil |Fecha Lugar Ciudad 7 DE : Tipo de Servicio
Atenciones
Tramites radicados:
x |Centrode ) Afiliaciones
Cundinamarca Rehabilitacion | Bogota X Extraordinarias, e
Inclusiva informacion general.

De igual manera, en la campana de “Cuanto espacio hay en su Corazén “y la politica de
Servicio de humanizacion del servicio, se cumplié en el mes diciembre de 2020 la visita
a los centros de Reclusion en la ciudad de Bogota, asi:

Centro de Reclusion Militar No. de Afiliados Ciudad

Canton Occidental

25

Canton Sur 51

Canton Facatativa 42

Canton Policia Nacional 56

Canton Armada Nacional 19

Total 193

1.1. Sefalizacion inclusiva para la sede principal

Se realiz6 la mejora en cuanto a la sefializacién accesible a personas con discapacidad, los
cuales estaran ubicados en los modulos de informacion, salidas de emergencia, sefial de
(personal solo autorizado, lider punto de atencién y apoyo administrativo) nueva sefial de
fotoluminiscencia, cambio de la cartelera de la entrada, sefial piso burbujas entrada de la
Sede Principal de Bogota.

3.5 Quioscos

A través de los quioscos instalados en los puntos de atencion a nivel nacional, se brinda el
turno preferencial para las personas con discapacidad, adulto mayor, mujeres embarazadas
0 con nifios de brazos, garantizando el servicio con prioridad.

2. Soporte de las actividades vinculadas al informe.

Estadisticas:
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Cuenta de
Tipo Turno

Total

Etiquetas de fila general
PACAL 6270
SEPBO 1534
PAIBA 265
PAMFD 154
PABUC 78
PABAR 75
PACAR 26
PAFLO 22
PAMOL 3
Total general 8427

Registro fotografico:

CajaHonor

Crea el Sistema de
Rehabilitacién Integral para los
miembros de la Fuerza Publica y
modificé el concepto de la
rehabilitacion en el Sector
Defensa

Normas para la
rehabilitacion integral de
los miembros de la Fuerza
Publica,

MARCO LEGAL INCLUSION SOCIAL

Consolidar y articular el
Sistema de Gestion del
Riesgo y Rehabilitacion
Integral - SGRRI

Modifica la Ley 1471 de 2009 ampliando la poblacion y el Decreto 2369 de

2019 se fija el alcance.
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GUIA DE OPERACION
PROTOCOLOS DE SERVICIO AL AFILIADO
Las caracteristicas de los protocolos de servicio son las siguisntes:
5.4.1. Es un documento escrito
5.4.2. Esuna pauta de atencién

5.4.3. Es un instrumento de comunicacion e informacion

544 Esuni de del

545 Esuninstrumento de mejora continua
5.4.6. Es dinamico.
5.4.7 Es un instrumento de humanizacion del servicio

55 L de los pi de servicio

5.5.1 ion de manera Es el contacto directo entre el Consumidor
financiero, y funcionarios de Caja Honor, para obtener mﬁ:rmamun general, adelantar
tramites ame |z Entidad o cualquier tipo de i con la
naturaleza de Caja Honor, acercandose a cualquier punlo de atencién a nivel nacional
o al punto mavil.

ATENCION PREFERENCIAL

Caja Honor en ejercicio de sus 'unclones administrativas y wnsclerlta dela \mporlancla
de ofrecer un trato . digno e a aquellos
que por su condicién o situacion asi lo Il , ¥ lo ido en el
Decreto Ley 019 de 2012 arllculo 13, y el derez:hu consagrade en el numeral &, del
articulo 5 del Codigo de
v las normas aplicables y vigenles a la fecha; donde se dispone la obligatoriedad de
a infantes, con algdn fipo
de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y vebemna de la Fuerza Piiblica.

De acuerdo con lo anterior, Caja Honor establecio una ventanilla de atencion
preferencial; por o tanto, el funcionaric que entnegue el tuno para el médulo de
autogestion debera tener en cuenta la n atencion p e

alas siguientes personas:

en i de di i vigual:

* Mo hablarle ala pelsona de la ropa, ni Iomana del brazo.

- ala persona sobre las que se estan r

* Orientar con un lenguaje claro, utilizando expresiones como “Al frente suyo esta
el foormato o a su derecha esta el boligrafo”.

+ Pusden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, obsenvar, etc

la persona tiene perro guia, no separarios, ni distraer o consentir al animal.

«  Sila persona pide ayuda para movilizarse de un punte a ofro, pesar la mano de
ella sobre el hombro o brazo propios.

S p— o |

s

/cajaHonor

CajaHOnor

GUIA DE OPERACION
PROTOCOLOS DE SERVICIO AL AFILIADO
Si por algin mefivo el funcionaric debe retirarse de su puesto, debe informar a
la persena antes de dejarla sola.

Personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacisicas:

El funcionario debe hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin
exagerar) en forma clara y pausada.

Es conveniente evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer
los labios

Mo gesticular de manera exagerada para comunicarse.
Se debe tener cuidado con el uso del lenguaje corporal, debido a que la
informacién visual cobra especial importancia.

Si no se entiende lo que la persona sorda frata de decir, se puede pedir que lo
repita o, si no, que lo escriba. Mo aparente haber entendido.

5i escribe como medic para comunicarse. que sea breve y claro.

en icion de di miltiple (e]. Serdo ceguera)

Es preciso informar que se est3 presente tocande suavemente en el hombro o
el braze al usuario.

Dado que no se conace sila persona conserva capacidad visual, se precisa tratar
de ponerse en su campo de vision.

Si se reconoce que la persona utiliza audifonos se debe vocalizar correctamente.
Atender las indicaciones del acompafiante sobre el método de comunicacion que
prefiere

en de fisica o con

No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas,
caminador o bastén, si se encuentra en silla de ruedas se debe ubicar a una
distancia minima de un metro

en de

Es probable que no resulte evidente al momento de atenderla, scbre todo si se

trata de una persona que se encuenira en proceso de rehabilitacion y que se
i con sus i

Es un mito de que sean siempre personas alteradas o violentas.

Si llegara a suceder que la persona eleva la voz o se altera, usted no haga lo

mismo, manténgase sereno y evalie la situacior vite discusiones.

Busque soluciones concretas y reales a la situacion que le plantea, ne dilate la

situaciol

Tenga paciencia: puede ser que la persona no pueda expresarse al misma ritmo

que piensa y eso le dificulte el nivel de expresion

Sea empatico: hagale notar que usied lo enfiende y se pone en su lugar.

Mo hable de su limitacién con calificaciones ni juicios.

ATENCION
PREFERENCIAL

en de

o - |

Ny

a iy
CrnrantraciAn

Atencion preferencial.

Se brindo en el 2020 servicio preferencial a 8.420 atenciones a

nuestros Afiliados
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TREFIT:

Rodrigo Arturo Vargas
Esp. Psicologia Clinica
rodrigo.vargas@dcri.gov.co

Mauricio Noel Clavijo Moreno Lina Paola Romero Diaz RIS AR e A
Magister en Neuropsicologia Esp. Psicologia Juridica At
mauricio.clavijo@dcri.gov.co lina.romero@dcri.gov.co
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“Instituto Fenascol sobre lenguaje de senas”

Bogotd 1710872020

Cordial saludo, Apreciados Funcionarias.

La Gerencia General en compala de la Subgerencia Adminisirativa y el Area de
Talents Humano, pensanda sismpre en su bienastar y desamall profesional &n
sl nueva mealdad, Re consfruida un programa academica pard adque
compelencia en "Medulo de lenguaje de sehes". Lod invilo @ percow
aciivamanta ¥ adquer asts compelencia de gran impacto en nussfos afliados o
paries ntaresadas y asl garaniizar a caidad y excalencis an su gesiion,

31 compromiag y dispasicidn e hindamenal &n e desancll de eala programa

que aportard al cumpimienic de nuesiios objelives. En Ia sesitn de Iniclo ke
acompaian para darles un mensaje de biervenida

Alirtarmanis,

ADEL JE5E CAICEDD CAMARGD
Subgarento de Atencidn al Afilado y Operaciones
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Finmbre complet lecicr el usuin L.lm e timmpn
Faininida Batiosa Livida 14002000 30
i e Blvareralvares B unig e 110300 30
b Mg Bomarn Aluaray Fe unid ey 1ijamn 30
LADY RATHERINE REYES BOMOROLET  Baunidartas 1402000 305
Lishatfineth Vare: Mufin: B unid i 11012020 &
bl Ot i Ea tnldatas LADGD &3
JUATALAS VENERSA DARTIA SLVA Fok e At L0200 5
D Farnarida Mendngn Yegn b unin anes 1/106amn &
b4 PAOLA CASTAEDA MORESE) B il s 1407200 3:0
Fanira Wi Gavmoca Goraalay B unid e 1100200 &1
Piitko Joga Ascantia Bualvas Ea unldatas 1000 &3
i o ez ey et wtes Lm0
pliran YoslHamara Toras B i it 14012000 03
i Vit Rivara P B2 nldatas 10000 303
Termaxs Diggransis Rivyy B2 unin anm 100D &
iia Fizabathimaga Lace G tnid o 1020 43

iro dere Remirez Quigeng B unid antey Liniamn 304
i i B e B Nl aeis 1401200 3:0
. idra Wkar s e Weandand 1400200 454
[Werman Femando Bains sty BEunio g 1100mn &
tmm L2 AARRACAR LLINA B inld arits LI'lEI.I'JI]JIH_![E

[ PANLA ORNTED RODRAGLET fox unin anies 11020 50
hDERISEI ENRICAIE COHEN GOMDALEZ Barunid anas 1401200 305
figey Puola Lapar anchaz G nid o 110200
oy i cgranacos rves B unin anes 1/106mD &
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Farle andon Ly
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FEDERACION NACIONAL DE SORDOS DE COLOMBIA

Hace constar que:

SIXTA ELIZABETH URREGO LEON

Cédula de Ciudadania 52.324.207
Particip6 y aprobé el:

Curso de Atencion al Usuario Sordo en Lengua de
Serias Colombiana

Dictado en Bogota desde el 29 de septiembre al 10 de noviembre de 2020
con una intensidad horaria de 35 horas

Para verificar la autenticidad de este certificado, escanear el codigo
de abajo. El presente certificado no acredita de ninguna manera al
estudiante como instructor de lengua de sefias ni como intérprete.

Andrés Suarez
Instructor

Henry Mejia Royet
Director General

VISITAS DE LAS UNIDADES MILITARES ENLACE DEL EJERCITO

Enlaces redes sociales

https://m.facebook.com/story.php?story fbid=3436268053056005&id=161084187241091

https://m.facebook.com/story.php?story fhid=3436260489723428&id=161084187241091
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1. Conclusiones

El Area de Atencién al Afiliado apoya y promueve la implementacion de acciones que
favorezcan la inclusion social de los afiliados con discapacidad, asimismo, es importante
mencionar que con el presente informe se logra evidenciar el avance que ha realizado Caja
Honor para aportar a la equidad y al desarrollo de sociedades més inclusiva.

2. Recomendaciones

Caja Honor en cumplimiento a la Politica Publica Nacional de Discapacidad e Inclusion
Social y politica de servicio es fundamental continuar con el fortalecimiento en el servicio
inclusivo, seguimiento a las necesidades de los afiliados con discapacidad y en la mejora
continua de los canales para brindar la informacion de los trAmites y servicios para acceder
mas facil a nivel nacional.

Atentamente,

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

Proyectd y elaboro
Abg. Sixta Elizabeth Urrego L
Area Atencién al Afiliado.
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