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RESULTADOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
I TRIMESTRE 2021

Bogota, 21 de octubre 2021

Doctor
ADEL JOSE CAICEDO CAMARGO
Subgerente de Atencidén al Afiliado y Operaciones

.

Asunto: Participacion ciudadana a través del Area de Atencion al Afiliado

Introduccién

Con el presente informe se describe actividades en las cuales se evidencia la participacion
ciudadana de los afiliados, grupos de valor y partes interesadas en la gestion del Area de
Atencién al Afiliado durante el Ill trimestre del 2021, en el cual asistieron diferentes asesores
realizando actividades de atencidn, radicacion de tramites, actualizacion de datos y
orientaciones en general, recepcionando inquietudes y sugerencias con el fin de escuchar y
atender a nuestros Afiliados.

Objetivo General

Dar a conocer fodas las actividades en la participacion ciudadana, realizadas durante el Il
frimestre de 2021.

Actividades

Los Puntos Moviles realizaron visitas a 14 Unidades militares que son las que se encuentran
en el cronograma aprobado de cada Punto Mévil, con la finalidad misional de facilitar a los
afiliados los mecanismos idéneos para la solucion de vivienda a través de la orientacién, la
promocién y brindando informacién sobre los modelos de atencién para solucion de vivienda,
manejo y administracion de cesantias, canales de comunicacidn, entre otros lo cual se muestra
el siguiente resultado:

E REPORTE TRIMESTRAL PUNTO MOVIL CUNDINAMARCA J
SAC, INCREMENTO, TOTAL
ATENCION  |TRAMITESDE| BIOMETRIASY | EXTRACTOS, ACRE. [TRAMITES DE|ACTUALIZACION DE | ACTIVIDADES
UNIDAD FECHA |PERSONALIZADA| PAGD  |ACTUALIZACIONES|  CARTERAAFIL. LEASING DATOS REALIZADAS

visitas a unidades

programadas en el 28 e junio

cronograma incial TOTAL :::h(: 3052 412 595 245 1 358 4673

Punto Mdvil 2001 :

Cundinamarca
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REPORTE TRIMESTRAL PUNTO MOVIL NACIONAL
SAC, INCREMENTO, TOTAL
ATENCION ITRAMITESDE| BIOMETRIASY |EXTRACTOS, ACRE., | TRAMITES DE| ACTUALIZACION DE! ACTIVIDADES
UNIDAD FECHA PERSONALIZADA]  PAGO  |ACTUALIZACIONES| CARTERAAFL. | LEASING DATOS REALIZADAS
visitas a unidades
programadas en el DEL 28 DE
p IUNID AL 30
cronograma incial {TOTAL oE 3833 383 270 352 2 n 5163
Punto MéVl! SEPTIEMBRE
Cundinamarca

Puntos Movil Unidades visitas

Nota: los detalles de cada visita se evidencian en los informes presentados de acuerdo con
cada gestion.

Fuente: Informes Puntos Mdviles
. Vistas a las diferentes unidades en atencion a oficios enviados para la participacion

de Caja Honor, para la socializacion de los diferentes modelos, tramites y servicios, ruta del
Servicio “Nuestro compromiso s no olvidarlos” 2021.

PUNTO DE ATENCION

UNIDAD CIUDAD FECHAS ASIGNADO
Ruta del Servicio ubicada en la
Décima Primera Brigada MONTER{A-CORDOBA 28 al 30 de julio PUNTO CARTAGENA
Primera Feria Bienestar Ley de EJE CAFETERO PEREIRA-
Veterano RISARALDA 14 DE AGOSTO 2021 PUNTO CALI

Visita promocional a fa primera
hrigada del ejercito Nacionaf
BATAR 1, BIBOL, DIMO7Y,

DIMO8, BAOPEL Y GMSIL SOGAMOSO, BUITMA Y TUNJA |16 AL 20 DE AGOSTO 2021 [SEDE PRINCIPAL- BOGOTA
Visita reatizada por los Enlaces
al Canton Norte BOGOTA 24 Al 26 DE AGOSTO SEDE PRINCIPAL- BOGOTA
Ruta del Servicio Decimo Sexta PUNTO MOVIL
Brigada del Ejército Nacional YOPAL-CASANARE 25 Al 27 DE AGOSTO CUNDINAMARCA
BOGOTA, CALI,

MEDELLIN,BUCARAMANGA,

Visita a las escuelas BARRANQUILLA DEL 17 AL 29 DE AGOSTO PUNTOS NACIONALES

Ruta del Servicio, visita
realizada al Centro Social de
Agentes y Patrulleros CESAP de PUNTO MOVIL

la Policia Nacional BOGOTA 22 At 24 DE SEPTIEMBRE CUNDINAMARCA

Fuente: Informes comisiones

MT: BODZIGET - T

Centr de Contacte of Cludadone COC en Bogotd (1) TS5 7070
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» Se realizo la Encuesta de Satisfaccién al Afiliado correspondiente al lll trimestre de
2021; en la que se obtuvo una calificacién def 4.7/5.0, tal como se muestra en Ia tabla

siguiente.
ENCUESTA = TRIMESTRE 2021
Promedlo por Punto de A’rencron 491
Promedio por Afributo 4,58
Promedio Nacional 4,74

Fuente! Encuesta satisfaccion proveedor Qualylife

» Chat Bot. Interaccion con el afiliado resolviendo inquietudes y mejora del servicio.

Preguntas resueltas al afiliado 90316
Atendida por Agente 100%
‘Resueltas por Agente 97.95%
‘Resueltas con Sugerencias 27 51%
No resueltas por Agente 2 05%
11000
10%00
1o000
as00
5000
BL00
2000 : e
I LG ALOSTO SERFTIEMBRE
& PREGUNTAS = RESUELTAS X AGENTI
. Agendamiento de Citas a nivel nacional lll trimestre.

Caja Honor con el animo de mejorar continuamente el servicio y dar la mejor atencion a los
afiliados, mediante agendamiento de citas realizd atenciones a nivel nacional, como se
muestra en el cuadro siguiente:

NIT: 880021967 -T

Centro de Cortecto al Cudodens CCC en Bogotd (1) 755 7070
Uinea grotung raclanal 31 8600 185570
www.caighonor.gov.co - contactenos@cajohenor.gov.co
(Carrer 54 No. 28-54 - Sagore 0.C Colomiblo
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PUNTO DE ATENCION | Asistida | Cancelada | Asistida general

Bogota 224G 8249 1511 4586
bledellin 732 143 10 885
ibagus 55 135 192 Y&
Cartagena 37E 91 53 557
Cah 321 101 108 £330
Bcaramanga 2354 =3=] 59 4852
Barranguilla 337 a2 %4 433
Florencia 112 33 7 152
Total general - S030 | 1493 . teregl . BEO2

Fuente: Area SAC

De las atenciones brindadas se establece los temas a los que mas acceden los afiliados a

través de 1a programacion de citas, asi

TRAMITE CANTIDAD
Actualizacidn de Datos 3778
Yivienda 14 primer pago 1740
YWivienda B S0
Dresafiliacion Gl solucidn de vivienda con caesantias 574
Yivienda 14 seqgundo pago 558
Desafiliacion Cf solucion de vivienda solo apories. 514
Futuro 302
Fagos extracrdinanos T2
Compra de Vivienda 8 nueva 244
 easing TO6
Fondo de solidaridad acuerdo 01 de 2016 13
Gire de recurses Fosol Acuerdo 01 de 2018 12
Total general . P ' 8502
Fuente: Area SAC
. Portal fransaccion para radicacion tramites en linea e interaccién con Asesor en Linea.

De los 20.151 tramites recepcionados, 9.070 fueron a traves de tramite en linea por el Portai
transaccional, lo que corresponde al 45.01% del total.

Fuente: Reporte estadistico Tiempo de Tramite SPSS Area Atencidn al Afiliado

MNIT: BBO0ZI0ET - T

Ceptro de Qoneacto of Chadasdone OO0 en Bogotd {3} 755 7070
£ fned grotuite nocional 81 8000 185570

wiww.cafahonotgov.co - tact joh gov.ce ;
Cosreri 54 No. 26-54 - Bogord D0 Coiombic H w;f
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CONCLUSIONES

1. Los temas de mayor consulta por los afiliados, fueron informacidn del estado de su cuenta
individual, niUmero de cuotas, asi como valores ahorrados.

2. Se realizaron diferentes actividades en busca de diferentes estrategias que puedan facilitar
a los afiliados la radicacion de solucidon de vivienda, actividades como, cufias en la emisora
del Ejército Nacional Décimo Sexta Brigada.

3. Se realizaron llamadas a personal que ya cumplié con los requisitos estabiecidos por la
entidad para realizar solucion de vivienda 14.

4. Se enviaron multiples correos electronicos a los afiliados que se encuentran en el proceso
de solucion de vivienda 14 y 8, con los diferentes formatos exigidos por la Entidad.

5. Se cumplieron los protocolos de bioseguridad como distanciamiento social y limpieza
continua como lavado de manos por los funcionarios que atendieron la comisién.

Cordialmente,

e

~ Doctora ANA ENA ROSERO ALVAREZ
Jefe Area Sistema de Atencion al Co%gumidor Financiero (SAC)
Encargada de las funcionies de Jefe del Area de Atencién al Afiliado

MIT: BERQ2ISST-T

Centro de Comtacto alf Ciedoduns CCC en Bogots (2) 755 7070
Uinea grotira nodonal G1 8600 18557
www.cafohonor.gov.co - contactenes@cajahonor.gov.co
Corrorn 54 No. 26-54 - Bugerd DLC Calomibio
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