CAJA PROMOTORA DE
uridad
L """"" VIVIENDA MILITAR Y DE CajaHONoOr

POLICIA e e

SEGUIMIENTO PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA - 4to Trim 2021

% Avance
Acum.

Actividades Fecha inicial FechaFinal Responsable Avance 4to trim. 2021

A través del sitio web de Caja Honor, redes sociales, entre los dias comprendidos del 19 al
25 de enero de 2021, la Entidad realizé la socializacién antes de su publicacion definitiva
con el fin de recibir comentarios, observaciones y propuestas, las cuales ayudaron a

1. Socializar la Formulacion del Plan X " A e
mejorar esta formulacion. En esta socializacion participaron 7 personas las cuales

Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano PAAC 6/01/2021 29/01/2021 OAPLA ) . s . N 100%
- ) realizaron comentarios sobre la adecuada estructuracion, la importancia de haber
para la vigencia del 2020 . - - i, . . . .
informada a los afiliados las actividades de planeacion, solicitud de interaccién a través de
redes sociales sobre tramites y servicios y algunos ajustes de redaccion los cuales fueron
modificados para la version definitiva. CUMPLIDA EN EL 1ER TRIM
A través del sitio web de Caja Honor, redes sociales, entre los dias comprendidos del 19 al
25 de enero de 2021, la Entidad realizé la socializacién antes de su publicacion definitiva
2. Divulgar asuntos de interés por los diferentes con el fin (tje ]l('emblrl cg’menltzarlos,tobser\{allcmn?s y p:t(l)p_uestas,7las cuales alyudaronI a
canales y redes sociales a los afiliados y grupos| ~ 6/01/2021 20/12/2021 ARCOM mejorar esta formuiacion. En esta soclalzacion participaron f personas fas cuales| — 4qqq,
de interés realizaron comentarios sobre la adecuada estructuracion, la importancia de haber

informada a los afiliados las actividades de planeacion, solicitud de interaccién a través de
redes sociales sobre tramites y servicios y algunos ajustes de redaccion los cuales fueron
modificados para la version definitva. CUMPLIDA EN EL 1ER TRIM

Se realizé el autodiagnéstico de Rendicién de Cuentas de acuerdo con la metodologia de la
13/01/2021 28/02/2021 OAPLA Funciéon Publica. Se formulé y se encuentra en desarrollo la estrategia de Rendicion de 100%
Cuentas para la Vigencia de 2021. CUMPLIDA EN EL 1ER TRIM

3. Realizar autodiagnostico de Rendicion de
Cuentas

4. Realizar visitas de los puntos de atencién
movil de manera presencial o virtual a las En el cuarto trimestre del afio 2021, en el Punto de Atencion Nacional se realizaron 2.429
Unidades Militares y de Policia en el territorio 25/01/2021 171272021 ATEAF atenciones y 90 tramites y Punto Movil Bogota 2.810 atenciones y 930 tramites.

Nacional

100%




Actividades

5. Realizar chat, foro y encuesta en linea

Fecha inicial

Fecha Final

Responsable

Avance 4to trim. 2021

Para el proceso de Rendicion de Cuetas sobre la gestion 2020, durante los dias
comprendidos entre el 15 y el 23 de abril se realizé Chat para afiliados, Foro para

% Avance
Acum.

0,
previa a la Rendicién de Cuentas 1/03/2021 31/03/2021 OAPLA empleados y colaboradores y encuesta afiliados y partes interesadas. CUMPLIDA EN EL Lo
1ER TRIM
6. Realizar encuesta en linea a los afiliados con Durante el cuarto trimestre se realizaron encuestas con relaciéon a los temas de gestion de
relacion a los temas de gestion, de conformidad 1/03/2021 30/11/2021 ARCOM la Entidad, de los canales de comunicacién y de los modelos de vivienda, que fueron 100%
con la misionalidad publicadas en las redes sociales.
Se realizaron 246 actividades de Educacion financiera, sensibilizando a un total de 278.847
consumidores financieros, asi:
* 3 campafias por medio del CCC.
* 1 campafia por medio de mensaje de texto.
* 1 campanfa de sensibilizacién presencial en la Sede Principal.
* 6 capsulas
* 3 banners
7. Realizar sensibilizaciones en educacién * 1 articulo para Notivienda.
financiera para el consumidor financiero, en 8/02/2021 30/11/2021 ARSAC * 3 noticias publicadas en portal web e intranet 100%
escenarios presenciales o virtuales * 6 pautas para emisora.
* 2 videos.
* 2 cursos de facilitadores.
* 1 capacitacion con metodologia de autoestudio.
* 3 Participaciones en ferias.
* 1 encuesta.
* 2 grabaciones para emisora.
* 211 visitas a escuelas y unidades militares, realizadas por las oficinas de enlace.
; ; Con corte al cuarto trimestre de 2021 se presentd informes de cumplimiento del Plan de
f\' P_u’bllcar .el |r?formes de avance de Plan de 31/03/2021 21/12/2021 OAPLA Accion Institucional destacandose el cumplimiento de las actividades y publicandose en el 100%
ccién Institucional W
sitio web.
9. Publicar informes de Gestion Institucional. 31/03/2021 21/12/2021 OAPLA En el cuz_arto trimestre de 2921 se presefrl\taron los lnformes de logros y medicion de 100%
desempefio de procesos publicados en el sitio web de la Entidad.
En el cuarto trimestre se realizaron divulgaciones a través de la emisoras del Ejército,
10. Divulgar los tramites y servicios en los Armada y Policia brindando informacion General en los canales digitales (Pagina web
canales presenciales y virtuales dispuestos por 1/04/2021 30/11/2021 ATEAF ,Portal Transaccional, Chat y App) y redes sociales tales como Facebook, Instragam, 100%
la Entidad Twitter y Youtube. Banner de publicaciones con nuevos servicios como crédito hipotecario,
e invitaciones a realizar tramites ante la entidad.
La convoctoria a la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas gestiéon 2020 se realizé el
11. Realizar divulgacién de la convocatoria de 5/04/2021 30/04/2021 OAPLA 20 de abril a través del diario El Nuevo Siglo. De igual manera se ha realizado difusién a 100%

la audiencia publica de Rendicién de Cuentas

través de las emisoras Insticionales informando que se desarrollara de forma virtual via
streaming y por redes sociales el 21 de mayo de 2021. CUMPLIDA EN EL 1ER TRIM




Actividades

12. Revisar, actualizar y aplicar caracterizacion

Fecha inicial

Fecha Final

Responsable

Avance 4to trim. 2021

Se realizé informe de caracterizacion de usuario con el fin reconocer e identificar las
caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de los afiliados de Caja
Honor a través de la obtencion y analisis de los datos recaudados a través de la

% Avance
Acum.

de usuarios 1/06/2021 30/11/2021 ATEAF . s ) . - 100%
herramienta de medicién. Fuero aplicadas 750 encuestas presenciales y telefénicas
aplicadas en Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena, Bucaramanga, Ibagué y
Florencia. Informe publicado en el sitio web de la Entidad. CUMPLIDA EN EL 2DO TRIM
13. Realizar audiencia pablica de Rendicion de Actividad realizada en la audiencia Publica de Rendicién de Cuentas efectuada el dia 21 de
) . P 30/04/2021 30/06/2020 OAPLA mayo de 2021 y transmitida por el sitio web, YouTube y Canal institucional. CUMPLIDA EN 100%
Cuentas de manera virtual
EL 2DO TRIM
14. Realizar eventos con interpretes en leguaje Actividad realizada en la audiencia Publica de Rendicion de Cuentas efectuada el dia 21 de
de sefias (Rendicion de Cuentas, video 30/04/2021 30/10/2020 ATEAF mayo de 2021 y transmitida por el sitio web, YouTube y Canal institucional. Se utilizd 100%
tramites) interprete en leguaje de sefias. CUMPLIDA EN EL 2DO TRIM
15. Realizar medicion de percepcion de i puntafe genral do 454, Para ol atbuto arentacion  seric 483 infaesiructura 465,
tisfaccio | afil .84. . .85, 3
satisfaccion del afiliado 30/04/2021 2211212021 ATEAF contact center 4,73 y PQRS 4.80 y en los puntos de atencion asi: Barranquilla 4.96, Bogota GO0
4.52, Bucaramanga 4.87, Cali 4.96, Florencia 5.00, Ibagué 4.89 y Medellin 4.97.
16. Realizar seguimiento mensual a los ) . s . T
contenidos del sitio WEB. Durante el cuarto trimestre se realizo la revision de contenidos en el Portal Institucional y la
30/01/2021 20/12/2021 ARCOM Intranet. Ademas, se realizaron las reuniones para las respectivas actualizaciones con cada 100%
dependencia.
El Area de Atencion al Consumidor Financiero - ARSAC respondié 86 preguntas
formuladas por medio del chat del canal YouTube donde se realiz6 la Transmision de
;:(;CF;eSng:(é{eernlzisc%f%:néausefnot;rzu;af:::annel Cuentas de caja Honor el dia 21 de mayo 2021, las cuales fueron publicadas en el sitio web
. . ’ . 24/05/2020 15/06/2021 ARSAC de la Entidad, en el siguiente link: 100%
radicadas en el SAC y publicarlas en el sitio X o . -
https://www.cajahonor.gov.co/AtencioAfiliado/Paginas/Rendicion-Cuentas.aspx.
web . ; S N
De la misma manera, se informa que no se recibieron PQRS durante el periodo referente a
Rendicién de Cuentas. CUMPLIDA EN EL 2DO TRIM
En el sitio web de la Entidad fueron publicadas las preguntas y respuestas de la Rendicién
18. Dar respuesta a las preguntas formuladas de Cuenta Vigencia 2020.
en el proceso de Rendicion de Cuentas y que 24/05/2020 15/06/2021 ATEAF https://www.cajahonor.gov.co/documentos/OAPLA/Rendici%C3%B3n%20de%20Cuentas/P 100%

sean allegadas a traves de videos

reguntas_y_respuestas_-_Rendicion_de_Cuentas_V-2020.pdf. CUMPLIDA EN EL 2DO
TRIM.




% Avance

Actividades
Acum.

Fecha inicial Fecha Final Avance 4to trim. 2021

Responsable

19. Desarrollar ferias inmobiliarias virtuales o

Durante el tercer trimestre de 2021, se realiz6 la comercializacién y disefio de la XXII Feria
Inmobiliaria Virtual de Caja Honor, donde se obtuvo como resultado un disefio exclusivo

afiliados

razones por las cuales los afiliados con requisitos no han accedido al modelo.

- 1/07/2021 30/11/2021 ARVIV para los afiliados de Caja Honor, con la participacion de 29 expositores, 3 entidades 100%
presenciales. X . - . . -
financieras y 1 empresa de servicios. La feria tendra una duracién de dos meses, la se
desarroll6 entre el 15 de octubre y 15 de diciembre. www.cajahonorferiavirtual.com.
20. Realizar ejercicios de interaccion para la Se actualizaron y modificaron los instructivos de los Modelos Vivienda V14, Modelo 0
construccion de documentos con lenguaje claro 110712021 30/11/2021 ATEAF Vivienda V8, Modelo Vivienda Leasing y Futuro, con lenguaje claro. Lo
Del 16 al 24 de noviembre de 2021 se realiz6, encuenta, chat y foro para la formulacion del
22. Realizar Chat y foro para formulacion PAAC | 2/11/2021 30/11/2021 OAPLA PAAC, en | chat participaron 118 personas, en el foro participaron 16 empleados, en la 100%
encuesta participaro 44 fucnionarios. Temas tratados: Riesgos de Corrupcion, canales de
denuncias, rendicon de cuentas, racionalizacién, servicio alcidado y contflicto de interés.
23. Analizar los resultados obtenidos en la Durante la vigencia de 2021 se lograron cumplir con las actividades programas en el Plan
implementacion de las estrategias de 16/11/2021 20/12/2021 OAPLA de Pariticipacién cuidadana destacandose la participacion de 7,970 afiliados y grupos de 100%
Participacion interés.
I Las buena practicas de participacién cudadana fueron publicadas a través informes en el
24.D tar las b t d
Jocumeniar |as buenas practicas ce 16/11/2021 20/12/2021 OAPLA sitio web de la Entidad, boletines, sensibilizaciones y divulgacion en medios electronicos y 100%
participacion ciudadana ;
redes sociales
25. Reallizar actividades ludicas para el didlogo Durante los meses de octubre y noviembre de 2021 se realizé un ejercicio de innovacion
de doble via y la innovacién abierta con los 30/04/2021 30/09/2020 OAPLA abierta sobre los modelos de solucién de vivienda V14 y V8 con el fin de conocer las 100%




Actividades

26 . Resultados de gestion y desempefio

Fecha inicial

Fecha Final

Responsable

Avance 4to trim. 2021

La Rendicion de Cuentas sobre la gestion 2020 realizada el 21 de mayo de 2021, de la
Caja Honor cumplié con los elementos de dialogo, informacién y responsabilidad para
fomentar la participacion ciudadana. Se dio cumplimiento a la estrategia definida.

La transmision de la Rendicién de Cuentas se realizo via streaming, redes sociales y en
diferido por el canal institucional el 18 de junio.

Se presentaron los aspectos mas relevantes de la gestion 2020 y se anunciaron las

% Avance
Acum.

institucional a través de Rendicién de Cuentas 1/11/2021 15/12/2021 OAPLA proyecciones para 2021. 100%
Interna 2021 Se propicio el espacio de interaccion con la ciudadania permitiendo el dialogo directo a
través de redes sociales.
Las preguntas que no fueron atendidas durante el evento fueron direccionadas al Area SAC
quien dio respuesta y publicé en la pagina web.
Las actividades de participacion ciudadana ha sido un aspecto fundamental para la mejora
continua en la Gestion y Desempefio Institucional.
27. Participacion en la ruta virtual del servicio Para el cuarto trimestre se realizaron las siguientes visitas en Popayan Cauca Comando
"Nuestro compromiso es no olvidarlos 2021" 22/02/2021 26/11/2021 ATEAF Policia Metropolitana del 27 al 29 de octubre y en Medellin en el hospital militar del 24 al 27 100%
dispuesta por MDN de noviembre.
Durante el periodo se recibieron 16 sugerencias, entre los temas que mas se destacaron
fueron: Actualizacion de datos y revision de documentos de manera virtual Y/o demas
medios electrénicos, disponer de asesorias presenciales en cada departamento (puntos de
28. Atender sugerencias presentadas por los atencion muy lejanos e insuficientes - mayor cobertura a nivel nacional), informacion o
consumidores financieros a través de buzén 5/04/2021 20122021 ARSAC brindada en el CCC sea la misma que se otorgue presencial, mayor facilidad y 100%
entendimiento en la realizacién de los tramites y que toda la informacién al respecto sea
publicada en la pagina web de Caja Honor y mayor seguimiento y control a los tiempos de
tramites para desembolso.
Durante el IV trimestre del 2021 se registré un total de 96.713 interacciones en el CCC, por
los siguientes canales:
* Linea directa: 61.320
* Linea gratuita: 23.988
* Internet - Chat: 5.510
* Correo electronico:  5.895
29. Interaccion con los afiliados a través del 5/04/2021 20/12/2021 ARSAC Observaciones: 100%

Centro de Contacto al Ciudadano (CCC)

* Se fortalece el seguimiento a los escalonamientos de casos especiales allegados al CCC,
con el fin de dar solucién de manera inmediata a los requerimientos de los afiliados.

* Se establecen reuniones semanales y mensuales para realizar seguimiento y control de la
operacion; igualmente se abordan aspectos relevantes que se hayan presentado durante el
periodo, recomendaciones y acciones de mejora (administrativas y operativas).

* Capacitacién y retroalimentacion permanente a los agentes sobre los productos y
servicios de Caja Honor.




% Avance
Acum.

Actividades Fecha inicial FechaFinal Responsable
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