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FORMATO INFORME

RESULTADOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
Il TRIMESTRE 2020

Bogota, 07 de agosto 2020

Doctora
SONIA JANETH GARCIA AVILA
Jefe de Area de Atencidn al Afiliado

Asunto: Participacién ciudadana a través del Area de Atencion al Afiliado
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 Area de atencién al Afiliado durante el Il trimestre del 2020.

1. Participacion en la Feria Virtual del Servicio con la Direccion de
Bienestar del GSED en las ciudades Barranquilla, Santa Marta y
Cartagena.

Con respecto a las actividades realizadas en el marco de la Feria Virtual del
Servicio con la Direccion de Bienestar del GSED en las ciudades
Barranquilla, Santa Marta y Cartagena, a través de las emisoras de la
Armada Barranquilla, Policia, Barranquilla, Ejercito Nacional de Santa Marta,
con enlace Regional.

En estos espacios radiales se busca llegar a nuestros afiliados,
suministrando informacion sobre los servicios de Caja Honor a los rincones
mas apartados de la geografia nacional.

Se informan los teléfonos del lider para comunicacién directa con los
afiliados, quienes posteriormente son asesorados en linea y via telefdnica
por funcionarios del equipo del Punto de Atencién Barranquilla. Sin embargo,
estas asesorias no arrojan resultados inmediatos, ya que por lo regular los
afiliados que se comunican estéan en el area de operaciones.

Desde la primera Feria Virtual de Bienestar con el GSED en los
departamentos de la Guajira, Cesar y Bolivar, hasta la realizada en Atlantico,
Magdalena y San Andres, se han recibido cerca de 76 llamadas telefénicas,
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de las cuales estan en proceso de envio de documentos por correo
certificado de algunos afiliados interesados.

2. Participacion Feria Virtual Inmobiliaria con CAMACOL en la
jurisdiccion de Cundinamarca.

» Ferias virtuales Camacol con 19 intenciones de compra, los cuales se

evidencia que los modelos mas solicitados fueron leasing y Vivienda
14,

3. Encuesta de Satisfaccion al Afiliado en la modalidad presencial y
telefonica.

o

4. Chat Bot: Interaccién con el afiliado resolviendo inquietudes y mejora
del servicio.

Acumulado del 17 de abril al 2 de julio de 2020:
Preguntas atendidas agente chat bot: 24.804
Atendida por Agente 100%

Resueltas por Agente 96%

Resueltas con Sugerencias 32%

No resueltas por Agente 4%

Preguntas frecuentes:

Vivienda 14
Cesantias

Futuro

Pre-tramite
Desafiliacion

Portal transaccional
Modelo Leasing
Saldo aporte

5. Agendamiento de Citas a nivel nacional.
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MES PROGRAMADAS ATENDIDAS

Abril 145 115
Mayo 606 398
Junio 858 571

Total 1.609 1.084

6. Portal transaccion para radicacion tramites en linea e interaccién con
Asesor en Linea.

En el segundo trimestre del 2020 se presentaron y se revisaron 10258 pre-
tramites de los cuales 6708 se radicaron como tramite en linea, después de
la verificacion de los asesores a nivel nacional.

7. Telemercadeo a nivel nacional con 20 Simcard.
Se entregaron 20 simcard, la cual fueron distribuidas a los puntos de

atencion a nivel nacional y Puntos moviles, en el trimestre se obtuvo un
resultado telemercadeo 18.246.

Cordialmente,

Firma / ,
Diana P<Castiblanco G
Te’c:@'i"'o 4 ATEAF
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