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RESULTADOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
| TRIMESTRE 2021

Bogota, 18 de mayo de 2021

Doctora
ANA MILENA ROSERO ALVAREZ
Jefe del Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (ARSAC)

Asunto: Participacién ciudadana a través del Area de Atencién al Consumidor Financiero - ARSAC

Introduccidén

Con el presente informe se describe actividades en las cuales se evidencia la participacion ciudadana de los afiliados y partes interesadas en la
gestion del ARSAC durante el | trimestre del 2021.

1. Sugerencias

Durante el trimestre se registraron 6 sugerencias, a las cuales se les realiz6 seguimiento, analizando su viabilidad en la implementacion para
gestion de Caja Honor; informacién que se registra en la siguiente tabla:

DESCRIPCION DEPENDENCIA SEGUIMIENTO

Afiliado sugiere se publiquen mas ofertas de A
; oo - Area de A S . . . I .
proyectos inmobiliarios en la pagina Web de Comunicaciones El Area de Comunicaciones y Mercadeo procedieron a actualizar las ofertas inmobiliarias en el buscador y asi

Caja Honor permitirles a nuestros afiliados tener mas opciones de proyectos.

Afiliado sugiere se permita ingresar el celular | Area de Atencién | La Oficina de Riesgos manifiesta que Caja Honor se encuentra realizando la revisién de la politica de uso de
a las instalaciones de Caja Honor al Afiliado dispositivos moviles, motivo por el cual, la sugerencia del afiliado sera tenida en cuenta.
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Oficina de
Riesgos

ATEAF informa que, en relacion con las funciones de los asesores de Caja Honor, dentro del procedimiento
Afiliado sugiere que, antes de enviar correos establecido para la radicacion y el procesamiento de los tramites no se encuentra establecida la opcién de
electrénicos en los que se indican comunicarse telefénicamente con los afiliados para indicarles las inconsistencias de los tramites. Por
inconsistencias de pretramites, los asesores consiguiente, conforme al procedimiento establecido, la asesora que estaba a cargo de gestionar su tramite
se comuniquen por medio de Illamada envio el correspondiente correo electronico, informandole el requisito a subsanar, y se mantuvo a la espera de
telefénica con los afiliados para brindar la las correcciones respectivas. Asimismo, informé que verificara si procede tener en cuenta la sugerencia en
informacién. ATEAF futuras oportunidades de mejora del servicio.
Afiliado realiza la sugerencia para que en las
visitas que realiza Caja Honor (Pasto-Narifio),
se envie 2 funcionarios para dar celeridad al Escalado el caso con el Area de Atencién al Afiliado, esta informé que se tendra en cuenta la sugerencia para
proceso de atencion al afiliado. ATEAF validacién.
Afiliado surgiere sea actualizada la direccién ATEAF informa que, teniendo en cuenta la "sugerencia, se valido en la pagina web, y se evidencia que ya se
del punto de atencién de Barranquilla en la encuentra la nueva direccidn de la sede del punto barranquilla, agradecemos y la tendremos en cuenta para
pagina web. ATEAF qgue esto no vuelva a suceder" [SIC].

Se aclara que el Punto de Atencion al afiliado tiene un aforo maximo permitido, que se reduce de acuerdo con

el nimero de funcionarios en servicio, los cuales, conforme a las medidas de distanciamiento social, no pueden

habilitarse en un 100%. En efecto, la Sede Principal sigue los protocolos de bioseguridad teniendo una
Afiliado sugiere que se mejoren los tiempos distancia de dos metros entre cada asesor, ya que los asesores se sientan dejando un médulo de espacio, por
del servicio, toda vez que expresa haber lo que se presentan moédulos vacios. Asimismo, conforme a la politica de servicio, los visitantes con cita
esperado dos horas para recibir atencion en el programada tienen prioridad, razén por la cual el afiliado debié esperar un tiempo mayor en sala hasta ser
Punto Bogota D.C. Asimismo, recomienda se llamado por un asesor. En consecuencia, se invita al afiliado a usar los diferentes medios de atencién no
capacite al personal acerca del procedimiento presencial con los cuales cuenta Caja Honor, como los son el portal transaccional y el Centro de Contacto al
para asignacion de citas por medio del portal Ciudadano. Asimismo, en el caso de ser absolutamente necesario que usted se desplace a un punto de
transaccional. ATEAF atencion, se le recomienda programar su cita para evitar que este tipo de inconvenientes se presenten.

Fuente: Area de Atencién al Afiliado, Area de Servicio Administrativos y Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

2. Pronunciamientos favorables

Durante el periodo, se gestionaron 143 pronunciamientos favorables, donde los afiliados expresan la satisfaccion frente al acompanamiento de
Caja Honor en su experiencia al realizar los tramites y la excelencia en el servicio al contar con una buena asesoria por parte de los asesores, la
disponibilidad y entrega. Asimismo, demuestran gratitud a Caja Honor, los pronunciamientos favorables se registran estadisticamente en la
siguiente tabla:
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Cordialmente,

Revisado:
Ana Milena Rosero Alvarez
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PUNTO DE ATENCION CANTIDAD
Punto de Atencién al Afiliado Cali 31
Punto de Atencion al Afiliado Bucaramanga 28
Sede Principal - Bogota 19
Punto de Atencion al Afiliado Ibagué 18
Punto de Atencion al Afiliado Florencia 16
Punto de Atencién al Afiliado Barranquilla 9
Caja Honor 7
Punto de Atencién al Afiliado Medellin 6
Punto de Atencién al Afiliado Cali 3
Punto de Atencion al Afiliado Cartagena 2
Area de Atencion al Afiliado 2
Gerencia General 1
Oficina de Enlace del Ejercito 1
Total general 143

Fuente: Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

ABG. DAVID FERNANDO MENDOZA VEGA
Profesional Universitario 01 (ARSAC)
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