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Introduccion

El presente informe tiene como finalidad detallar las actividades ejecutadas durante el segundo
trimestre del afio 2025 en el marco de las estrategias de inclusion social del Area Servicio al
Afiliado de Caja Honor. Durante este periodo, se adelantaron jornadas de capacitacion y
sensibilizaciéon sobre temas claves en discapacidad auditiva, la humanizacion del servicio y el uso
de las licencias JAWS y ZoomText; con el proposito de fortalecer las competencias de los
funcionarios y mejorar la atencion a los afiliados con discapacidad.

De igual manera, se socializé el Plan de Inclusion Social de la Entidad, para fortalecer su
construccion y se participo de la feria de servicio organizada por el DIVRI en sus instalaciones a
fin de brindar informacion a los Veteranos de la Fuerza Publica sobre los beneficios y servicios a
los que pueden acceder como afiliados.

Adicionalmente, se actualizaron los protocolos de atencion en sus diferentes modalidades
(correspondencia, virtual, telefénica y presencial), incorporando el requerimiento de la auditoria
interna de mencionar la Guia de Operacién para Orientar al Afiliado (Cédigo TR-NA-GU 001 /
Version 018), la cual rige como marco de referencia para cada uno de los protocolos.

Asimismo, se integraron los lineamientos del Plan Victorias Tempranas, que corresponde al
cronograma de actividades derivado del diagndstico del modelo de servicio realizado por la firma
consultora Ernst & Young, cuyo objetivo principal es “MEJORAR EL MODELO ACTUAL DE
SERVICIO” en Caja Honor.

Finalmente, como parte del proceso de mejora continua, se elabord una lista de verificacion de
los lineamientos de la norma técnica NTC 6047 de 2013 “Accesibilidad al medio fisico en
espacios de servicio al ciudadano en la administracion publica”, para aplicar en todos los
Puntos de Atencion a nivel nacional.

Objetivo General

Comunicar las gestiones realizadas y actividades desarrolladas en materia de inclusion social
durante el Il trimestre del afio 2025, por el Area de Servicio al Afiliado de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia. Dichas acciones estan orientadas al cumplimiento de la Politica del
Area de Servicio al Afiliado, cuyo propdsito es ofrecer una atencion incluyente y una experiencia
diferencial del servicio, en concordancia con el direccionamiento estratégico de la Entidad, que
busca aportar al bienestar y la seguridad de los afiliados y sus familias mediante soluciones de
vivienda y servicios financieros.

Resumen detallado de las actividades realizadas
1. Capacitacion Humanizacion del Servicio — DIVRI
En el marco del compromiso de la Entidad con la inclusion y la calidad en la atencion, se desarrollo

una sesién formativa dirigida por la psicéloga Maira Bohorquez, profesional adscrita a la Direccion
de Veteranos y Rehabilitacion Inclusiva - DIVRI, donde se abordaron aspectos fundamentales
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para fortalecer la humanizacién del servicio al interior de la Entidad, destacando las siguientes
lineas de accion:

Formacion y capacitacion continua: Se resalto la importancia de que la Entidad brinde
procesos formativos permanentes que fortalezcan las competencias del talento humano,
con el fin de garantizar una atencion coherente, empatica y eficaz a los afiliados.
Optimizacién de la comunicacién interna: Se indicé la necesidad de contar con
sistemas efectivos que aseguren el acceso oportuno y equitativo a la informacion
actualizada por parte de todos los funcionarios

Transparencia proactiva: Se enfatiz6 en el deber institucional de fortalecer la
transparencia en las comunicaciones con los afiliados, promoviendo asi la confianza y el
sentido de corresponsabilidad.

Monitoreo y evaluacion continua: Se subrayé la importancia de implementar
mecanismos sistematicos de seguimiento a la calidad del servicio, que permitan identificar
oportunidades de mejora y mantener estandares altos de atencion.

La jornada conté con la participacion de funcionarios del Area de Servicio al Afiliado,
pertenecientes al Grupo de Atencion Virtual al Afiliado, Grupo de Gestion y Apoyo al Servicio, y
Puntos Moviles.

Finalmente es importante mencionar que la humanizacion del servicio no solo mejora la
experiencia de los afiliados, sino que también fortalece vinculos de confianza y cercania,
contribuyendo a consolidar la experiencia del usuario con la Entidad.
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1.- Formacién y capacitacién continua: Esto
garantiza que todos los representantes de la
organizacion  eslén  equipedos con el
conocimiento y las habilidades necesarias para
manejar las consultas de los clientes de manera
coherente y eficaz.
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3.- Transparencia proactiva:

Se trata de un compromiso. Las instituciones
deben  comprometerse a una mayor
transparencia en lodas sus comunicaciones con
los clientes. Esto incluye la claridad en las
notificaciones de cambios en los términos y
condiciones de los preductos, asi como en la
explicacion de los procedimientos y politicas de

TENDENCUA FINANCIERA

DE COLOMBIA

la corporacian.

2.- Sistemas de comunicacion interna
mejorados:

Al implementar sistemas de comunicacion interna
mas eficientes, se puede ayudar a garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la misma
informacion actualizada.

4.- Seguimiento y evaluacion constante:

Es importante gue se establezcan mecanismos
de seguimiento y evaluacion constantes para
monitorear la calidad de su servicio al cliente.
Eslo permitira identificar areas de mejora y
garanlizar que las medidas implementadas esten
teniendo el efecto deseado.

L

Presentacién Por Teams 2

DIVRI | &5 3. Los que no saben qué necesitan o quieren, aquellos clientes
potenciales que requieren un trato especial dentro de la tienda,

con guia, en especial cuando desconocen el producto,

Estos clientes pueden estar confundidos o indecisos, al tener ya
sea muy poca informacion sobre los productos, o demasiada
informacidn sinliéndose abrumados,

La mejor manera de interactuar con estos clientes es,
descubriendo cuales son sus necesidades especificas, v también,
dandoles la informacion sobre lo que necesitan saber.

El objetive es ayudar y educar al cliente, pues lo que se desea

es que el cliente tome la decisién correcta, es importante la

honestidad, pues sera apreciada por el cliente, lo que
& generara un sentido de confianza.

4. Los que buscan una relacion, aquellas personas que desean
crear una relacidn especial y duradera con la marca o tienda, es
importante hacer un enfoque y darles eso que guieren, para esto
es importante ofrecer una gran experiencia dentro de |a tienda
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1. Resumen

Titulo de la reunion
Farticipantes que asistieron
Hora de inicio

Hora de finalizacidn
Ouracian de la reunidn
Tiempo medio de asistencia

2. Participantes

Nombre
SIMOY TATIAMNA SALAS RODRIGUES
NORMA PATRICIA WASCILES
Maira Bohorquez (Mo comprobadao)
Sonia Janeth Garcia Aila
MARLA ISABEL WALEMCEA MEMDOZ A
Laura Catherine sarmiento pefia
“umeilizs Carcamo Guevara
Auda Johana Boncancio Mavarga
Sandra Maverli Hermandez Rodriguez
FRODRIGO EMRIQIUE COHEM GOMZALES
lwy Carolina Wanegas La Rotta
[Maria Cristina Famirez Melo
Eeatriz Elena Salas Rivero
Cristian Andrew Mavarro Gonzalez
Os=car Andres Montana Guzman
leidy Pacla Romero Benitez
Magda Carolina Murcia Palacia
“'uduTatiana Camargo Medina
Melzon Hermnandao Tarres Higuera
Erika Gizelle Cluiroga
Javier Ermesta Mantawa Galvis
Evelun Eetancourt Hernandez
Diana Castiblanco Gonzalez
Max Colberth Beltran Gordillo
Camila Morales Mateus
Jezus Antonio Martinez Marerno
Maria Camila Camargo Sierra
ErikaFernandalLopez L
Fernando Corrales Barrios
Serafin Paortela
GIOWAMA ALE=AMDORA TOVAR CUELLAR
OIEGO FELIPE OROZCO MO
Edwin Camilo Hermandez Fomero
Caralina Gama Gamboa
Estefania Caballero Gonzalez
Lizeth Alejandra Oelgadilla Gomez
Maufre Alejandro Farera Peralta
Jhon Alesander Gonzalez Ramos

Humanizacion del Seruicio

g
025, B 26: 35 AM
025, 11:25: 42 AM
2h53minEs=
J6min 38 =

Primera entrada
HOWES, 53526 AM
HONZS, 32713 M
HONZE, 52715 AM
HOWZS, 527 2148M
HOWZE, 52738 AM
HOWZS, 5:31:.22 AaM
HONWZE, 5:33:54 AM
HOWZE, &34:08 AM
HOWES, 5: 3425 AM
HONZ5, 53501 4M
HOES, 553523 AM
HONWZE, 53544 AM
HOWZE, 53557 AM
HOWZS, 53707 4M
HONWZE, 5:37:dd AM
HOWZE, 53755 AM
HOWZE, 33756 AM
HOWZE, 53758 AM
HOWES, 5:35:05 AM
HONZS, 53517 AM
HOWZE, 5:33:03 AM
HOWES, 5:33:335 AM
HONWZE, 5:33:3d AM
HOWZS, 5:40:15 AaM
HONWZE, G dd: 20 AM
HOWZE, G dd: 33 AM
HOWES, 54450 AM
HONWZE, G dd: 57 AM
HOWZE, G 4726 AM
HONWZE, G:d47:38 AM
HOWZE, & 4503 AM
HOWZS, 54817 aM
HONWZE, G G342 AM
HOWZE, 55225 AM
HOWES, 5:53:04 AM
HOWZE, &:54:38 AM
HOWES, 30352 AM
HONES, 3:15:01 4M

Lista de Asistencia

NIT: 860021967 -7 1 N

rd N
Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070 [ JJUSTOS S
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570 \ IS
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co o >4
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia =

BIENESTAR Y EXCELENCIA

CcajgHonor

Cédigo GE-NA-FM-041/V 018
Fecha aprobaciéon: 23-01-2025

ORI
ot e il

ot oe"s,

-

*  CERTIFIED
MANAGEMENT

SYSTEM

CO-8C2992-1 CO-SI-CERS07703 ST-CER887079

Péagina 5 de 17




DE COLOMBIA

TENDENCUA FINANCIERA

VIGILADQ SUPERIN

cajaHonor

rometara de\ivlendaliltry ds Folicia

A
Defensa FORMATO INFORME Codigo GE-NA-FM-041/V 018

Fecha aprobaciéon: 23-01-2025

2. Capacitacion INSOR

El pasado 10 de abril, en las instalaciones del auditorio de la sede principal de Caja Honor,
se llevo a cabo una jornada de sensibilizacion liderada por el Instituto Nacional para Sordos -
INSOR, con el propésito de fortalecer la comprension y la empatia en la interaccion con
personas con discapacidad auditiva.

La actividad, de caracter didactico e inclusivo, fue orientada por una funcionaria experta del
Instituto Nacional para Sordos (INSOR), especializada en el uso de la Lengua de Sefas

Colombiana (LSC), lo que permitié generar un ambiente participativo, accesible y dinamico
para los asistentes.

En total, 31 funcionarios de Caja Honor participaron activamente en esta jornada, la cual
representd una valiosa oportunidad para adquirir herramientas comunicativas basicas en LSC

y sensibilizar frente a las barreras de comunicacion que enfrentan las personas sordas en los
entornos institucionales.

B mistn wet |
Fatloras

Padnzs s 2 | ,
Prdras iysnkes 3 etk
Frnila anditiva ity e
Incaei e mativa

Hrupa palilisloaat
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Registro Fotogréafico de la Sensibilizacion en el Auditorio — Sede Principal

Listas de asistencia reposa en ASERA.

3. Visita DIVRI

El pasado 28 de abril, Caja Honor particip6 en la feria de servicios organizada por la Direccion
de Veteranos y Rehabilitacion Inclusiva (DIVRI), en un espacio que permitié fortalecer el vinculo
directo con los afiliados y promover una atenciéon mas cercana, accesible y empatica.

Durante la jornada, se brind6 orientacion personalizada sobre diversos temas de interés, siendo
los mas consultados: Vivienda 14, administracion de la cuenta individual y el Modelo Veteranos.
Esta participacion no solo facilité el acceso a informacion relevante, sino que también reafirmo el

compromiso institucional con la inclusion, al acercar los servicios a las personas en entornos
diversos y fomentar la equidad en el acceso a los derechos.

Registro Fotografico — Participacion Feria de Servicio DIVRI

En total se atendieron 15 personas y el grupo de funcionarios que visito las instalaciones estuvo
conformado por las Areas de Vivienda y Servicio al Afiliado.
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Lista de asistencia reposa en ASERA.
4. Apoyo Afiliados
Durante el servicio prestado por la Entidad, se realizé apoyo a afiliados, asi:

Pareja de afiliados invidentes: Se realiza acompafiamiento para verificar la comprension y
claridad de la informacion brindada durante el tramite de vivienda 14; generando empatia, respeto
y humanizacion al momento de realizar el acompafiamiento.

Caso soldado voluntario: Apoyo y aclaracion acerca del modelo Siempre Soldados, en cuanto
al pago de cuotas hasta completar los 14 afios de aportes.

5. Capacitacién manejo de software JAWS Y ZOOMTEXT

Con el acompafiamiento de los ingenieros Uriel Guatibonza, de la Oficina Asesora de Informatica,
y Alexis Trujillo, de Mesa de Ayuda, se llevé a cabo una capacitacién sobre el uso y gestion de
las licencias accesibles. Durante la sesién se explicé su correcta utilizacion y la importancia de
contar con estas herramientas en los puntos de atencién, ya que permiten que los afiliados con
discapacidad visual puedan interactuar de forma autbnoma con los equipos de cémputo de Caja
Honor al realizar consultas en el sitio web institucional, en total participaron 50 funcionarios:

Capacitacién funcionamiento licencias JAWS y ZOOMTEXT Chat Compartida Resumen Asistencia +4 [

miércoles, 14 de mayo de 2025 07:30 - 08:30

Proyecto ConVerTIC
Es un proyecto del Ministerio TIC de Colombia que busca:

Promover la inclusion digital de personas con
discapacidad visual y baja visién y fomentar la

independencia digital, la inclusion social, educat y
laboral.
Acceso gratuito a dos herramientas tecnolégicas: 1 ’

K ¢ JAWS: Lector de pantalla que permite a las

\. 'k personas ciegas utilizar un computador de
s manera auténoma.
Caja Honor adquieren 100 licencias, (50 de cada software ).

Se instalan dos licencias en cada sede de la entidad, una de

cada Software.
ZoomText: Un magnificador de pantalla que
N amplia hasta 16 veces el tamafio de los
ConverTlc elementos en pantalla, faciltando su uso
P |para personas con baja vision.

B % 1 O 125/ 56:14

Presentacion Capacitacion Proyecto Convertic — Min. Tics
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Lista de Asistencia

Nombre completo No. Nombre completo
1 | Sindy Tatiana Salas Rodriguez 26 | Sonia Janeth Garcia Avila
2 | Juliana Isaza Restrepo 27 | Tomasa Diazgranados Rivas
3 | Lida Sther Zambrano Ruiz 28 | Mirian Yizel Herrera Torres
4 | Diego Felipe Orozco Novoa 29 | Juan Mateo Pereira Arrieta
5 | Erica Johanna Osorio Henao 30 | Yudy Tatiana Camargo Medina
6 | Fernando Corrales Barrios 31 | Jenny Giselle Pefia Vargas
7 | Laura Catherine sarmiento pefia 32 | Ginna Marcela Vera Fontecha
8 | Fabian Alexander Duque Rincon 34 | Diana Castiblanco Gonzalez
9 | Uriel Francisco Guatibonza Jaimez 35 | Serafin Portela
10 | Jesus Antonio Martinez Moreno 36 | Maria Angelica Miranda Lopez
11 | Gipsy Paola Lopez Sanchez 37 | Laura Murillo Galvis
12 | Diana Carolina Paez Garnica 38 | Mauret Daniela Saenz Pinilla
13 | Javier Ernesto Montoya Galvis 39 | Luis Alfredo Teheran Lora
14 | Maria Cristina Ramirez Melo 40 | Maylin Katherine Orozco Trujillo
15 | leidy Paola Romero Benitez 41 | Sandra Milena Gamboa Gonzalez
16 | Luis Eduardo Castellanos Rivera 42 | Dolly Milena Gordillo Caballero
17 | Jaime Andres Martinez Fajardo 43 | Cristiam Miguel Rivas Almanza
18 | Cristian Andrey Navarro Gonzalez 44 | Fredy Alexander Pefiuela Pedraza
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Lista de Asistencia

Nombre completo No. Nombre completo
19 | Yumeilis Carcamo Guevara 45 | Magda Carolina Murcia Palacio
20 | Maria Isabel Valencia Mendoza 46 | Alexis Trujillo Mufioz
21 | Alejandro Alberto Salazar Montoya 47 | Angela Maryuri Bello Soler
22 | lvy Carolina Vanegas La Rotta 48 | Maria del Carmen Rodriguez de la Vega
23 | Juan Sebastian Urrea Céaceres 49 | Nestor Raul Naranjo Riano
24 | Beatriz Elena Salas Rivero 50 | Angélica Maria Perdomo Ladino
25 | Maria Adriana Nova Leguizamén

6. Plan Inclusion Social Caja Honor

Se socializa el Plan de Inclusion Social con las Areas de Talento Humano, Servicios
Administrativos y Oficina Asesora de Planeacion, a fin de construir el plan de forma transversal
en la Entidad, con el proposito de cubrir los siguientes grupos poblacionales de afiliados, asi:
LGBT+, campesinos, Veteranos, Grupos Raizales, personas con discapacidad, mujeres
gestantes, con nifios en brazos y adultos mayores.

Presentacion

v' El Area de Servicio al Afiliado ha creado el Plan de Inclusién
Social con el objetivo de eliminar barreras, fomentar la

participacion de poblaciones vulnerables y asegurar un entorno
accesible y respetuoso para todos.

v/ Se basa en normas nacionales como la Constitucién de
Colombia, la Ley 361 de 1997, la Convencion de la ONU y
lineamientos de Planeacion Nacional.

Contempla los siguientes grupos poblacionales:

Comunidad LGBT+ e 2 ) |
Campesinos e B ,‘
Veteranos de la fuerza publica * .\ r\ mn A

. . LS \
Comunidades raizales

Personas con discapacidad
Mujeres embarazadas
Adultos mayores

Nifios y adolescentes.

Diapositiva Presentacion Plan Inclusion Social
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Pl de Inclusion Social
El plan busca transformar la cultura organizacional, ofreciendo un servicio mas inclusivo y mejorando la calidad de vida tanto
de los afiliados como de los funcionarios.
m
¢ —
( o r )___‘ il L
@ @ ) ‘ ? “ .
- -
—
ALCANCE OBJETIVO /
ESPECIFICOS
Se aplica a todas las dreas, Garantizar la efectividad del Plan > Persona con y/o en situacién de » Constitucion Politica de > Area de Talento Humano.
procesos y servicios de la Caja de Inclusién Social para Caja discapacidad. Colombia. > Area de Servicios
Promotora de Vivienda Militar y de Honor, mediante mecanismos de > Personas en condicién de > Departamento administrativo Administrativos .
Policia, incluyendo atencién al seguimiento y evaluacién que vulnerabilidad. para la Prosperidad Social. » Contratacion.
afiliado, gestion administrativa, permitan medir su impacto, % Inclusién Social. > DNP > Apoyo Técnico.
talento humano, y programas de identificar areas de mejora y » Grupoincluyente. > Ley 1346 de 2009
vivienda. asegurar la sostenibilidad de las » Asesor Incluyente. > ICONTEC 5854
estrategias implementadas. > Afiliado del Plan. > Ley estatutaria 1618 del 27 de
febrero de 2013
» Norma NTC 6047
Diapositiva Especificacién del Plan Inclusiéon Social
.
ESPACIOS FISICOS
o
, CANAL VIRTUAL
del Plan ACCESIBILIDAD CONTENIDO
Es un enfoque que busca garantizar que todas
las personas, independientemente de sus
Esquema capacidades fisicas, sensoriales, cognitivas o ,
tecnolégicas, puedan participar plenamente
Plan de Inclusién Social ~— en la socledad. Esto Incluye el acceso a CANAL TELEFONICO
espacios  fisicos,  servicios,  productos,
tecnologias y entornos digitales.
ATENCION EMERGENCIA
Generalidades:
[ ]

¥ Planificacién anual de actividades.

ATENCION PREFERENCIAL

v’ Retroalimentacién anual para evaluar la aplicacion del plan
e identificar oportunidades de mejora.

v Revisar normativa vigente y las actualizaciones en la
atencion a personas con discapacidad y otros grupos

poblacionales, y socializar estos cambios con los
funcionarios.

Diapositiva Descripcion del Plan Inclusion Social

NIT: 860021967 -7
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7. Actualizacién de protocolos de atencidn

En el marco del fortalecimiento del servicio institucional y en cumplimiento de los requerimientos
de auditoria y del Plan Victorias Tempranas, se realizé la actualizacion integral de los protocolos
de atencion en todas sus modalidades: correspondencia, atencion virtual, telefénica y presencial.
Esta revision busca garantizar una atencion mas humana e inclusiva. Se incorporaron los
siguientes elementos dentro de la actualizacion:

e Se incluye la guia de operacion para orientar al afiliado, identificada con el cédigo TR-NA-GU
001/V 018.

e Disefio de guion de bienvenida para afiliados y consumidores financieros, con enfoque
centrado en la dignidad, el respeto y la inclusion.

e Actualizacion de cémo actuar en caso de emergencias para una respuesta mas efectiva y
segura.

e Ampliacién de los grupos poblacionales de atencién preferencial, incluyendo los siguiente:

Personas con discapacidad

Nifios, niflas y adolescentes

Personas mayores, mujeres gestantes o con nifios en brazos

Victimas del conflicto armado, personas en situacion de desplazamiento o pobreza extrema
Poblaciones étnicas y diversas

Personas LGBTIQ+

Veteranos de la fuerza publica

Campesinos

Se@roo0 Ty

¢ Revision y mejora de los lineamientos para la atencidbn a personas con discapacidad,
asegurando accesibilidad efectiva en cada canal de atencion.

¢ Inclusién de orientaciones especificas para el manejo de situaciones con afiliados de dificil
atencion.

¢ Definicién de parametros claros para la solicitud de informacion al afiliado, salvaguardando la
transparencia y el trato respetuoso.

e Establecimiento de atributos esenciales del protocolo de servicio, como la empatia, eficiencia,
claridad y responsabilidad institucional.

Los protocolos de atencion fueron publicados en la pagina web de la Entidad, intranet e Isolucion
el dia 27 de junio de 2025.

De igual manera a través de reunion virtual por Teams, se socializan los protocolos de atencion
a los Puntos de Atencion a nivel nacional, Grupo de Atencidn Virtual al Afiliado y Puntos Moviles,
recordando que, de acuerdo con requerimientos normativos, de auditoria y mejora del servicio,

H

s NIT: 860021967 -7 J - Great
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se debe realizar la actualizacién del listado maestro de documentos y como area nos compete

llevar a cabo dicho proceso.

Lista de Asistencia

Titulo de lareunién
Participantes que asistieron

Socializacion Actualizacion de Protocolos

20

Hora de inicio

6/27/25, 9:15:41 AM

Hora de finalizacion

6/27/25, 10:07:09 AM

Duracién de la reunién

51 min 28 s

Tiempo medio de asistencia

Nombre
Sindy Tatiana Salas Rodriguez

29 min 27 s

. Participantes

Primera entrada
6/27/25, 9:15:57 AM

Jesus Antonio Martinez Moreno

6/27/25, 9:15:44 AM

Fernando Corrales Barrios

6/27/25, 9:15:55 AM

Maria Cristina Ramirez Melo

6/27/25, 9:16:06 AM

Dolly Milena Gordillo Caballero

6/27/25, 9:19:30 AM

Lida Sther Zambrano Ruiz

6/27/25, 9:27:05 AM

Maylin Katherine Orozco Trujillo

6/27/25, 9:30:21 AM

Maria Isabel Valencia Mendoza

6/27/25, 9:33:18 AM

Erika Giselle Quiroga

6/27/25, 9:33:57 AM

Luis Eduardo Castellanos Rivera

6/27/25, 9:36:30 AM

Cristian Andrey Navarro Gonzalez

6/27/25, 9:36:34 AM

Fredy Alexander Pefiuela Pedraza

6/27/25, 9:36:47 AM

YudyTatiana Camargo Medina

6/27/25, 9:37:50 AM

Norma Patricia Vasquez

6/27/25, 9:37:59 AM

Leny Andrea Cortes Luna

6/27/25, 9:38:13 AM

Evelyn Betancourt Hernandez

6/27/25, 9:38:17 AM

Yamile Silva Ruiz

6/27/25, 9:38:47 AM

Laura Catherine sarmiento pefia

6/27/25, 9:38:53 AM

Beatriz Elena Salas Rivero

6/27/25, 9:38:57 AM

Yeisan Yulieth Castillo Figueroa

6/27/25, 9:43:06 AM

8. Verificacion NTC 6047

Con la finalidad de verificar el cumplimiento a lo dispuesto en la norma técnica NTC 6047 de
2013, se establecio una lista de verificacion a fin de contemplar el cumplimiento de estay proceder
a realizar los tramites correspondientes con las areas encargadas.
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LISTADE VERIFICACION L
Acthddad: Implementaclin de la Nema Técnica NTC G047 die 201 con la al medlo fiske, espacios de serviclo al cludadan en la adminkstraclén plblica. en la Caja Prometora de Vivienda Miltar y de Polich
Uhjethea: [Evaluar i elcacia, plechatad y BIORNCA e in 82 | Narma Téenea Colembsana NTC B0MT de 2013, en ks Caja Pramolara de Vivienda Millar y d2 Poles, an 1t nstainennes de b Sede Princpal, punios de siencie & nivel naconal y punies mavies
Alcance: Comgeende la evaluacin en el peoceso de L implementacion y apkcacion de la Norma Técnica Colombiana. NTC 5047 de 2013, en & marco de ka nomalividad sobre accesiblidad y alencion inchusiva como o estabiece la Ley 1346 de 2008 y la Ley 1712 de 2014,
Proceso Nerma Téenien Colmbiana NTC BO4T &8 2010, para s Sede Caerera 54 # 26 - 54 CAN Bagaa 01
Procedimiento | Responsabie / Equipo audior.
Fecha de aplicacion Pencdo
FASE PLANEACION FASE EJECUCION
CRITERID DESCRIPCION DEL CRITERID PREGUNTAS 0 TEMAS A REVISAR CONFORMIDAD ANOTACIONE S PAPEL [E TRABAID (8] aplica)
. 2 C=] NC=] O<| NA®
NTC 8047 de 2013 Clagrama h.:x‘.m ¥ requsios de ks
F—— espacios desinados Al servico el
Y30ING
Viariiear toma 24 eontmisa La 2o de oentn que folie & coniml de nghess &2 s alkados Al Se tusrth ton wta recepodn Ampla, con subenies Falh sefalcaci en 1A recepadn W para
§ PerOnE BN SR 06 FUBDEY COMD JATA PAFSONRS
purto de anchn, verscando o SPve peD CVEIF QUE K Z0ND OF CPORD Yl 00 Jencdn s
. B de ma i o ingresa 4 ton deapactad visusl ¥l uss g8 pesscnA que
(Mumeral 4.1 4.1 ZONA | RECEPCION congestonen. Bl mobiiar debe ser aconitl para aliadcs en slla de ruedas. Debe wisir o x
Li7a & lenuaaje de sai Bendar un cofmacn
. . Adicionaiments s cuenta con una puerta de ingreso dnica * 1 $E0RS pAa Eendar un con
mencs una posicion equipada con siskma de @umenio de audiciin (como bucke magniioo), servicio a aliados o luncionarios con discapacidad
| sefiglizado con e simbolo conespondiente. B ancho de paso acoeshie debe ser minimo de 82 om. y enchusivaments para los allados audifva.
Veriicar las adecuaciones para el acceso peaional y vehicar al punio de alencidn, {andenes, D acueedo con la veriicacion se cuenta con una rampa de |Faa una rampa de ingresc en el anden para
acces0 peatonal 3 recopoe ¥ 3 aenctn of alkado. B
vados, rampas, escaleras, ascensores, estacionamientos, pueras, ubicacitn de confoles como pe poke ¥
Nemesal 411 Ingresa ] actesn vehculsr 65 ndependients A pRUAAL FAla A
estradors deteciores). Las deben B pendiente maama del % y contar
e e V5. L Tl ferun ¥ b rampa du ingresy en of anden para personas en il de
[passmancs & dobre AR y 183 supericies deben Sar inmes pstabies y anbdesianes rudas, que visnan sin vehicui prope r s 06 rustan
Vericar ol pspacy dedinado & ln mcepadn y actess Al punin de Aencin debe Bellar b 56 ohserva un ASeCUAde spacn desinado para W
recepcidn y & acceso al pun de slenodn, que faoka e
@srbucie & 0FAs Aread Gehe Bnar sefisizandn ingreso a la sede peincipal y a3 sencion a alados en &

Base en Excel — Lista de Verificacion NTC 6047

9. Reporte Quick Turn

Durante el segundo trimestre del afio 2025, se realiz6 un seguimiento a las atenciones brindadas
por Caja Honor a través de sus diferentes canales de servicio: Puntos de Atencidn presenciales,
comisiones y Grupo de Atencién Virtual al Afiliado.

Este balance permite evidenciar el comportamiento de la demanda en cada ciudad y el mes con
mayor nimero de atenciones. A continuacion, se presenta un resumen consolidado de las
atenciones realizadas.

SEDE/ COMISION ABRIL MAYO | JUNIO
COMISION-PACAL 7 66 86
COMISION-PAMOL2 81 0 0
COMISION-PAIBA 0 506 154
COMISION-SEPBO 1 0 0
OFICINA VIRTUAL 42 5 0
PABAR 2699 2303 1935
PABUC 1708 1553 1165
PACAL 2074 2015 1725
PAFLO 1280 1188 923
PAIBA 2087 2060 1604
PAMED 2364 2221 2014
PAMOL 479 997 803
PAMOL2 245 274 125
SEPBO 8945 8995 7320
Total 22012 | 22183 | 17854

Estadisticas — GGASE

En total se atendieron 62.049 afiliados durante el Il trimestre y 729 atenciones incluyentes:
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Atencién Cantidad ATENCIONES INCLUYENTES - SEGUNDO TRIMESTRE

SEPBO 520

PAMED 154

PABAR 11

PAFLO 3 520

PABUC 16

PACAL 14

PAMOL 2

PAIBA 8 154 11 3 16 14 2 8 1
VIRTUAL 1

Total 729 SEPBO PAMED PABAR PAFLO PABUC PACAL PAMOL PAIBA VIRTUAL

Estadisticas - GGASE

10. Conclusiones

Fortalecimiento de una culturainclusiva: Las actividades desarrolladas durante el segundo
trimestre evidencian el compromiso de la Entidad por los diferentes temas inclusivos,
destacandose la formacion en: humanizacién del servicio, sensibilizacion sobre discapacidad
auditiva y el uso de tecnologias accesibles.

Capacitacion efectiva y participativa: Las capacitaciones realizadas por Entidades como
INSOR y DIVRI, asi como las capacitaciones en software accesible (JAWS y ZoomText), por
Caja Honor permitieron mejorar las competencias de los funcionarios y promovieron una
atencion mas empatica y accesible.

. Actualizacién normativa y operativa: La revision y mejora de los protocolos de atencion

incorporaron criterios de inclusion, accesibilidad y enfoque diferencial, alineandose con los
requerimientos normativos y de auditoria.

Interaccion directa con los afiliados: La participacion en ferias de servicio y el
acompafamiento personalizado a afiliados con discapacidad fortalecen los vinculos entre la
Entidad y los afiliados, logrando asi atender necesidades especificas.

Plan Inclusién Social: La socializacion del Plan de Inclusién Social construido desde ASERA
con diferentes areas de la Entidad y permitir sus aportes, logra una construccioén integral y
transversal del mismo.

11. Recomendaciones

1.

TENDENCUA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADQ SUPERIN

Fortalecer la formaciéon de los funcionarios: Mantener las jornadas de capacitacion en
temas diversos de inclusion social con el apoyo de Entidades externas expertas en los temas.

. Monitorear la implementacién de protocolos: Establecer mecanismos de seguimiento y

evaluacion periédica para verificar la aplicacién efectiva de los protocolos actualizados en
todos los canales de atencion.
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Fortalecer el uso de herramientas tecnoldgicas y accesibles: Garantizar la disponibilidad
y el mantenimiento de software como JAWS y ZoomText en todos los puntos de atencion, asi
como capacitar a méas funcionarios en su uso.

. Ampliar la cobertura del Plan de Inclusién Social: Incluir indicadores de impacto y metas

especificas que permitan medir el avance del plan y su contribucién al bienestar de los
afiliados.

Fomentar espacios de retroalimentacion con los afiliados: Crear canales de comunicacion
directa para recibir sugerencias y evaluar la percepcién de los afiliados sobre la calidad del
servicio inclusivo.

Nueva sefialética: Gestionar la instalacién de la nueva sefialética en la recepcion de la sede
principal, debido a la remodelacién realizada en la infraestructura, lo que permite el
cumplimiento de la normatividad en materia de inclusion social en Caja Honor.

12. Glosario

TENDENCUA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADQ SUPERIN

Discapacidad auditiva: Condicién que implica una perdida parcial o total de la capacidad para
oir, y que requiere ajustes en la comunicacion de la Entidad.

Humanizacion del servicio: Estrategia orientada a brindar una atencidon empatica,
respetuosa y centrada de los veteranos de la Fuerza Publica.

INSOR: Instituto Nacional para Sordos Entidad encargada de promover la inclusiéon de
personas con discapacidad auditiva en Colombia.

JAWS: Software lector de pantalla que permite a personas con discapacidad visual interactuar
con equipos de computo mediante comandos de voz.

Lengua de Sefias Colombiana (LSC): Sistema de comunicacion visual-gestual utilizado por
la comunidad sorda en Colombia.

NTC6047: Norma Técnica Colombiana que establece lineamientos para la atencion al
ciudadano, con enfoque en accesibilidad e inclusion.

Plan Victorias Tempranas: Estrategia institucional orientada a lograr resultados visibles y de
alto impacto en corto plazo.

Protocolo de atencién: Conjunto de lineamientos y procedimientos que regulan la forma que
se brinda atencion a los afiliados en diferentes canales.

Servicio al Afiliado: Area de la Entidad encargada de gestionar la atencién vy
acompafiamiento a los afiliados.

ZoomText: Programa de ampliacién de pantalla disefiado para personas con baja vision, que
mejora la legibilidad y navegacion en el computador.

NIT: 860021967 -7 J - Great
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e Transversalizacion: Proceso mediante el cual se integran principios o enfoques (como la
inclusion) en todas las areas y niveles de Caja Honor.

Cordialmente,

i I .
&

W il e

R

Abg. SONIA JANETH GARCIA AVILA
Jefe del Area de Atencion al Afiliado - ASERA

MRS
@-—] ain éﬂ!ﬁf dﬂéﬂ('@ A

Elaboro: Vo.Bo.

TS. Sindy Tatiana Salas Rodriguez Adm. Maria Isabel Valencia Mendoza

PU-02 - Grupo Gestién y Apoyo al Servicio - GGASE Lider Grupo Gestion y Apoyo al Servicio - GGASE
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