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FORMATO INFORME

RESULTADOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
| SEMESTRE 2020

Bogota, 30 de Junio 2020
Doctora

ANA MILENA ROSERO ALVAREZ
Jefe del Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC)

Asunto: Participacion ciudadana a través del Area de Atencién al Consumidor Financiero (SAC)
Introduccion

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 SAC durante el | semestre del 2020.

1. Rendicion de Cuentas

Conforme con la rendicién de cuentas donde se mostro la gestion y logros de Caja Honor de la vigencia del 2019, llevada a cabo
el 8 Mayo de 2020.

Durante la transmision, el Area SAC recibié una PQRS- D referente a Ahorro Voluntario Afiliado Cesantias (AVAC), en el
que el peticionario deseaba tener una informacién mas amplia a su situacion particular, debido a que tuvo una desafiliacidon
voluntaria a la entrada de la vigencia de la Ley 1305 de 2009; por lo que se le informa las condiciones para poder realizar los
aportes, sin que este ahorro lo habilite para acceder al subsidio de vivienda que otorga el Estado a través de Caja Honor.

Asi las cosas, el Area SAC brindé respuesta clara, precisa y oportunidad atendiendo la normatividad aplicable.
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2. Sugerencias
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Durante el periodo se registraron 23 sugerencias por parte de los Consumidores Financieros:

Fe(_:ha de Afeas Hechos Acciéon Tomada Cantidad
radicaciéon | Relacionadas
8/01/2020 | Punto de Ibagué | Inclusién de médulos EI Arga SAC escqlo el caso al Area Qe Atenmoq :al Afiliado (ATEAF), el cual manifiesta que se estudiara la 2
en Punto Ibagué. viabilidad dependiendo de la afluencia de atencién en los puntos.
El afiliado sugiere que se La sede principal informa que este caso fue excepcional y que la atencion se mantiene en el orden de
9/01/2020 | Punto Bogota mantenga el orden de P P N . P ya . -~ - 1
llegada de los turnos turno, salvo que se presenten alta afluencia donde se requiere estrategias para agilizar la atencion.
asignados.
La Subgerencia Administrativa (SUADM) y ATEAF informaron que se estudia la viabilidad de la sugerencia;
9/01/2020 Subgerencia Inclusién de punto e igual manera, se le informa al afiliado que hay servicio de bebidas calientes en los Puntos de Atencién. 1
Administrativa de comida.
Es preciso indicar que a finales de febrero se implementé un servicio mévil de comidas.
22/01/2020 | ATEAF Eliminacion del formato | Esta sugerencia no es procedente debido a que es de obligatorio cumplimiento por parte de la 1
de conocimiento del Superintendencia Financiera de Colombia.
cliente.
Afiliado sudiere meiorar El Punto de Atencion de Ibagué (PAIBA) informa que la radicacion de los tramites implica un procedimiento
. . 9 % el cual implica estudio detallado de la documentacién por lo cual puede causar demora.
31/01/2020 | Punto de Ibagué | el tiempo de atencion 1
para radicar tramites. Caja Honor cuenta con la herramienta de Programacion de Citas.
Area de Autorizacién para el El Area de Servicios Administrativos, informa que se esta evaluando la posibilidad del ingreso de celulares
3/02/2020 | Servicios inareso de cerl)ulares de acuerdo a Ley 1581 de 2012; por lo que tiene que analizar los controles a implementar para la 1
Administrativos 9 proteccion de datos personales.
?;I::targ(t)eiurilggeagggosrgs El Area SAC escal6 el caso al Area de Atencion al Afiliado, el cual manifiesta que se estudiara la viabilidad
. L ; dependiendo de la afluencia de atencién en los puntos.
7/02/2020 | Bogota para agilizar el tiempo de 1
g:rzjt‘:?li%%a en el Punto Caja Honor cuenta con la herramienta de Programacion de Citas.
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Fecha de Areas
radicacion | Relacionadas

Hechos Accion Tomada Cantidad

El Area SAC verifico las comunicaciones recibidas en el CCC por el afiliado y se constaté que se le brindd
Afiliado sugiere capacitar | la informacion completa y clara de acuerdo con la normatividad aplicable.

10/02/2020 | CCC al personal del Centro de 2
Contacto al Ciudadano - | El Centro de Contacto al Ciudadano recibe capacitacion continua, con las dependencias de Caja Honor, las
CCC cuales programan visitas periddicamente para refuerzo y actualizacion.
Afiliado para

administracion de

cesantias sugiere que se
tenga en cuenta a Se brinda informacién sobre otros modelos de solucion de vivienda como Leasing cesantias y Futuro, por

10/02/2020 | N/A ) " .

aquellos afiliados "que lo que Caja Honor ya cuenta con esos productos.

cumplieron tiempo de

retiro para acceder a la

compra de una vivienda"

Sugiere tener dentro del | ATEAF informa que se tendra en cuenta la sugerencia del afiliado, por lo que sera escalada y estudiada

3/02/2020 | ATEAF . . ' . ; S 1
portafolio de servicio un | con el fin de brindar el mejor servicio.
Arquitecto.

Afiliado manifiesta que
Caja Honor requiere
demasiada copia de
9/03/2020 | ATEAF documentacion, por
tanto sugiere que se
realice simplificacion de
la documentacion en los
tramites.

ATEAF informa que se tendra en cuenta la sugerencia del afiliado, por lo que sera escalada y estudiada
con el fin de brindar el mejor servicio.

Caja Honor tiene en cuenta documentaciéon conforme a la ley de tramite.

Sugiere que "se realicen
las respuestas que se ATEAF informa que se tendra en cuenta la sugerencia del afiliado, por lo que sera escalada y estudiada

radican de manera con el fin de brindar el mejor servicio.
. electronica de manera
13/03/2020 | Caja Honor eficiente" [SIC]. Caja Honor tiene implementada firma digital y se esta incentivando para que los afiliados hagan uso de las 1

notificaciones a través de los medios electrénicos.
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Fecha de Areas
radicacion | Relacionadas

Hechos Accion Tomada Cantidad

Afiliado sugiere que le
permitan tener el equipo
celular y que se habilite
una cafeteria, sefalando
que hubo demora en la
atencion.

El Area de Servicios Administrativos, informa que se esta evaluando la posibilidad del ingreso de celulares
de acuerdo a Ley 1581 de 2012; por lo que tiene que analizar los controles a implementar para la
17/03/2020 | Bogota proteccion de datos personales. 1

Es preciso indicar que a finales de febrero se implementé un servicio movil de comidas.

Afiliado sugiere que por
cierre de la atencion al
publico en Caja Honor,
se permita radicar ATEAF informa sobre los tipos de tramites que pueden radicarse en linea; y para el caso de otros tramites
26/03/2020 | ATEAF documentos en linea, que necesariamente requieren de atenciéon presencial, se le indica los canales de asesoramiento (pre- 1
especialmente aquellos | tramite) para validar la informacion y documentacion antes de acercarse al Punto de Atencién.
que requieren fechas de
expedicion para los
tramites.

Afiliado sugiere que se
capacite al personal en
cuanto a los requisitos
del trdmite de devolucion
de cesantias para
construccion.

Esta sugerencia sera tenida en cuenta fortaleciendo las capacitaciones a nuestros asesores en
conformidad con la normatividad vigente.

17/03/2020 | ATEAF
Caja Honor realiza capacitaciones de manera continua y se realiza trimestralmente encuesta de
satisfaccion para validar el servicio prestado.

Sugerencia allegada a
través del Ministerio de
Defensa en la cual
manifiesta que Caja
Honor deberia
suspender o ampliar el ATEAF informa que la sugerencia no es procedente, en el entendido que los requisitos para acceder al
término de busqueda de | subsidio estan regulados por disposicion legal y demas normativas del sector defensa.

vivienda entre dos o tres
afios mas, por las
consecuencias
econdmicas del COVID-
19.

16/04/2020 | ATEAF
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Fecha de Areas
radicacion | Relacionadas

Hechos Accion Tomada Cantidad

Afiliado sugiere que se ATEAF informa que la sugerencia no es procedente y se aclara que la compafiia de seguridad de Caja

20/04/2020 | ATEAF permita radicacion de Honor da cumplimiento a las politicas internas de la seguridad de la informacion, aunado la implementacion 1
tramites por medio de del marco legal frente a la prevencion del contagio de la enfermedad COVID-19 e impedir la expansion y
apoderado. efectos del mismo.

Afiliado sugiere El Area SAC verifico que el afiliado pudo realizar su tramite en el Portal Transaccional; sin embargo, se

radicacion del tramite remitio correo a la Oficina Asesora de Informatica (OAINF) informando las incidencias presentadas en el
FUTURO por correo .
Portal Transaccional.

20/04/2020 | ATEAF electronico, debido a que 1
se presentan fallas en la
radicacion en el Portal
Transaccional.

Por politicas de seguridad de la informacion y con el fin de proteger los datos del afiliado, la sugerencia no
es procedente.

El afiliado sugiere que se
agilice el procedimiento
para expedir los
comprobantes de pago. | ATEAF informa que se tendra en cuenta la sugerencia del afiliado, por lo que sera escalada y estudiada
con el fin de brindar el mejor servicio.

Afiliado sugiere que se 2
permita descargar los Ya se esta realizando el tramite pertinente con el apoyo de OAINF.
27/05/2020 | ATEAF comprobantes de pago
por medio del portal
transaccional.

6/05/2020 | Punto Bogota

Recomienda actualizar la
informacioén de los
5/05/2020 | Punto Bogota horarios y las formas de
atencion en la Sede
Principal.

Caja Honor ha tomado medidas de prevencion frente al horario y a fortalecido los servicios de manera
virtual con el fin de evitar afluencia de afiliados en los Puntos.

Fuente: Area SAC
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3. Felicitaciones

Es muy grato comunicar que durante el primer semestre 2020 se gestionaron 367 felicitaciones; de las cuales; 358 fueron
dirigidas a los Puntos de Atencién; 4 para el Centro de Contacto al Ciudadano y Sede Principal; 4 a Caja Honor y 1 al Grupo de
Administracion de Cuentas Individuales y Cesantias.

Felicitaciones Cantidad

Sede Principal 198
Ibagué 40
Barranquilla 35
Medellin 31
Bucaramanga 26
Cali 23
Cartagena 4
Florencia 1
CCC y Sede Principal 4
Toda la Entidad 4
Gr. De Administracion de Cuentas

Individuales y Cesantias 1

Total general 367
Fuente: Area SAC

Cordialmente,
ADRIANA CAMILA MORA SANCHEZ

) Profesional Universitario
Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC)
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