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‘ FECHA: 25de
- Noviembre de 2013
ACTA

~No. 20195320000716 de 06-11-2018

FECHA: 11 octubre de 20‘59
HORA: 02:00 pm . ) |
LUGAR: Sala de 1untas Comfiar . | ‘

GRUPO FOCAL: Tercer trimestre: Cultura, deportes y tunsmca vw:enda ¥
crédito. '

ASESTENTES:

- CARLOS MAURICIC BUITRAGO

- ANGIE ALIZON HOLGUIN LEON

- MARIO RESTREPO

- MARLON ESLAVA

- LUIS DAVID CARDCZA CARDOZA. -

- SHIRLEY TATIANA CEBALLOS C .

- ANGELA MARCELA VILLAMIZAR MORENO

- JUAN CARLOS UMARNA LAGOS

- FABIAN E. GARCIA OJEDA
- ALICIA AGUILAR PEREZ .
- LEIDY ELIZABETH JAIMES YEPES -
- YENIT LORENA TORRENTE BUITRAGO
- NATALIA CAROPRESSE RODRIGUEZ
- ALEXANDER ARIES CERMON

- LINDA MANTILLA VARGAS

REPRESENTANTES COMFIAR:

- SAMUEL HERNANDO SANCHEZ RENCQN - Jefe area Mercadeo y ventas -

- ANDREA CAROLENA SANTANA HERREA ~ Cantr'at:sta ‘ -

-Orden del dia;

v" Saludo de bienvenida

v Exphcaclon objetivo de los grupos focales y plan de trabajo
¥ Encuesta percepcion de los servicios de la caja

¥ Preguntas relacionas con los servicios de la Caja
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v~ Socializacién del portafolio de servicios de la caja
v" Espacio para preguntas & lnquzetudes

¥ Espacio para refrigerio

‘/ Despedida v agradec;msentos

. DESARROLLO: Siendo Ias 02 06 Pm se da inicio al cumpiam:ento del orden del dia
con el saludo de bienvenida, se entrega lista de asistencia y encuesta de percepcion
para identificar que {anto saben nuestros afiliados acerca de nuestros servicios,
después de elio se agradece por el espacio dedicado a la Caja'y el participar en el
ejercicio, se comenta cudl es el objetivc de los grupos focales y una vez
- argumentado. el porqué de ia realizacidn dedesie espacio, se realiza preguntas
encaminadas a indagar aspectos a mejorar en nuestros servicios e identificar la
aceptacion de estos en nuestros afiliados, seguido a ello se presentd portafolio de
servicios, se aclararon inquistudes y se pasé a refrigerio, conciuyendo este gjercicio
escuchando sugerencias en pro a mejorar los servicios de fa caja, por-ultimo s2
- agradecio la asistencia y ef aporte de las sugerencnas dando con elio fin al grupa

focal. -

Por olra parte, es de mencionar que por parte del area de: vivienda asistieron tres
(3) personas, créditos cinco (5) personas y por parte de deportes, cultura y turismo
. también cinco (8}, por ditimo, asistieron dos personas por parte de los araguatos
centro recreacional obteniendo asi una asistencia de quince (15) personas.

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS DE LOS ASISTENTES:

¥ Enrelacién al AREA DE CRS—’EDETOS se les pregunto a las cinco (5) personas
asistidas si han presentado inconvenientes. durante el proceso o trémite para
adquirir su crédito, Respondiendo cuatro (4) de las personas citadas por e

| grea; .

- ‘En partscuiar YO sohcrte un crédito hace como veinte (20) dias, nose me
habia podido aprobar, pero ya hace una semana se me aprobd, pero ain
no se me ha presentado el desembolso y ha sido un poco demorado, pero
en cuanto a la atencién ha side muy buena’, frente a lo escuchado se le
pregunta ;Qué respuesta le han dado frente al tiempo que ha
transcurrido? A lo cual respondié: “Me dijeron que hacia falta un visto

- bueno para poder desembolsarse, entonces no sé si ya hasta la ofra
semana se de, de todas maneras, por parte de los funcionarios me han
mantenido al tanto de todo y me han dado como un alivio un apoyo de
que sé que sivaen proceso mi crédito”

- Ai escuchar o antenor opinc una tercera persona: “En cuanto al tramite

¥ papeleo es muy répido en comparacién con otras entidades, también el
asesor le indica a unoc de forma correcta y agil los tramites para poder
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- radicar el crédito rapado para gue no se presenten contratgempos pero aE
momento del desembolso, me enviaron un mensaje donde decia que mi
crédito habia sido radicado y me desembolsaban en setenta y dos (72)
horas mas o menos algo asi, pero no me desemboisaron en el fiempo que
indicaron, eso ser;a io unico que se ha presentado

- A pesardelos comentanos poss’uvos en cuanto a la atencidn, se volvié a
preguntar si en algln momento sintieron un mal trato, respondiendo uno
de ios asistentes: “No para nada, han sido muy amabies calidad humana
ante todo y eso es muy imporiante”. - '

- Porotra parte frente a! cOmo se enteraron que Comfiar ofrecia créditos,
' respondieron: “a través de propagadas por redes sociales y en la empresa
nos llevan los planfeticos vy afiches con la informacion, los requisitos...
Publicidad en general”, “yo que dias entre a la pagina de Comfiar y mire
- el {ink que dice algo acerca de tu cuoia paga v no tengo claridad sobre
ese tema, porque no he enfatizado sobre ese tema”, a lo cual se le
respondid que mas adelante se aclarara y explicara el tema

'Y En relacién al AREA DE DEPORTE, CULTURAY TURISMO, se les pregunto

~ a las cinco (5) personas citadas por el area jqué experiencias han tenido

respecto 2 los eventos?, ;como les ha parecndo‘? & Que t:enen poa'
recomendarnos? a lo cual respondieron:

- “Por mi parte, soy nueve en Arauca, llegué de traslado el primero de

abril a trabajar en el aeropuerto y desde ahi empecé a ver en la Caja de

Compensacidn, actividades deportivas, a mi familia y a mi nos gusta el

deporte, he participado en el fomeo masculino de futbol y las

compafieras de la empresa estan partscapando en los interempresas,
“hasta el momento me ha parecado muy buena la experiencia’

- Escuchado lo anterior, se expreso si tenian algo mas. por afiadir u
epmar respondnendc uno (1) de los asistentes:

s ‘Yo tengo ami hl}O en futbol yo llevo aca en Arauca dos afios yno
tenas los profesores que habian antes, que pecado hablar de
ellos, pero pues si... Pero ahora, el profesor gue esta aherita Io
felicito porque ya tiene muchos nifios en la escuels, les ensefiala
disciplina, el compromise, et alistar y mantener el uniforme, o sea
excelente Io recomiendo yo a todas mis amigas se lo recomiendo,
recibe nifios y recibe nifias... De las otras escuelas se estén
saliendo y se estan metiendo a Comfiar porque han visto en &l
torneo el crecimiento que han tenide los nifios y yo los felicito por
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ese lado y yo habia hecho ia PQR recuerda... Y si ya gracias a
Dios hay luz en la cancha y ya pueden entrenar bien... Escuche
que iban a dictar natacidn, muy bien por eso”.

A lo cual se le respondid: “esa es la idea, que ustedes nos brinden

-y nos aporten todas las sugerencias para mejorar ya que ustedes
son nuestra razén de ser de Ia Caja y dia a dia estamos trabajando
en mejorar cada uno de nuestros servicios”, seguidamente se le

pregunto como se habia enterado de la escuela de futboi,
respondiendo: “por unos volantes que llevaron al colegio Comfiar,
-mi hijo estudia alli?, frente a ello se le pregunto: ¢ Por gué decidié
inscribira su hijo en ef colegio? Respondiendo: “pues primero que
todo porque mi esposo esta afiliado con Cafam y pues eso nos
hacia mas econémico la matricula y pues porque como llegamos
asi de un momento a ofro y en l0s otros colegios no me Io recibian
por el tiempo, la edad, se me hizo muy bien matriculario en el
Colegio Comfiar, también los compaferos del trabajo de mi
esposo hablaron muy bien del co!egio ¥ hasta ahora nos ha ide
muy bien’. :

- Para ﬁnaﬁzar con los servicios de deportes, cultura y turismo, se
pregunto acerca de ios eventos, opinande solo uno (1) delos guince (15)
asistentes al respecto, expresando: “yo no tengo hijos, pero si ie regalo la
boleta a mis sobrinos y sucede que el afic pasado en ios saltarines habian

~ nifios de todas la edades y es algo que no me parece y deben tener en-

cuenta y si asi pienso yo pues mas aln pensara igual una mama o papa
ya que por ese tipo de pequefieces se puede preseniar disgusto,
entonces si me parece convemente el prestar atencién con las edades
nara los saitarmes

v En relacidn a el AREA DE VIVIENDA, se pregunto si habtan personas que
adquirieron apartamento en ciudadela Comfiar, obteniendo ias siguientes
respuestas

“Es un mito o0 es una mentira gue esa csudadela va contar con un ceieggo
ahi mismo” respondiéndole: “directamente un colegio, no... lo que se tiene
proyectado es mas bien un jardin, porque uno entiende gue muchos
papitos que estan alli tienen sus hijos pequefitos, digamosio asi, Ia idea

-es que ellos inicien su etapa jardin en ciudadela v ya luego inicien su
etapa escolar en et colegio Comfiar o en otro colegio, eso es basicamente

lo que se tiene contemplado y ya para la parte de afuera se realizaran
unos supermercados :
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- Luego de eilo se pregunto acerca del tramite, ;Como fue el proceso,
como se ssntleron‘? a lo gue respondieron:

® “ yO SOy beneﬁczana tambnen de ia ciudadela ilevo aproximadamente
- afio y medio en ese proceso de adquirir un apartamento y con
. relacién a la atencion, en mi caso me han afendido dos asesores que
en su momento fue Dumar y en este momentc es Yelitza,
personaimente yo no tengo ninguna gueja con Dumar ni con Yelitza
‘porque siempre han buscado que yo quede conforme y me han
resuelto las dudas gue he tenido hasta el momento, sin embargo, me
sucedi¢ alge particular y es que por fres o cuatro meses no hubo
contacto ¥ en un momento yo alcance a pensar bueno como gue no -
fue mas, entonces si es muy importante que ustedes tengan en
cuenia eso, yo igual se lo manifesté también z ellos porgue asi como
yo lo senti, también otros beneficiarios lo sintieron, que al no
seguirme contactando fue que va no era segurc el adquirir ef
apartamento, entonces si es algo que hay que tener en cuenta. Si
resalfto que sismpre me han dado la informacién certera y cuando no
saben consultan generalmente con la jefe de vivienda para poder dar
una respuesta’. ,

- Por dltimo, se cerré ef tema de vivienda preguntando a los asistentes como
se habian enterado del proyecto de vivienda, a lo cual respondw so!o una
persona:

= '“mediante la pagina, normalmente. por ahi me entero de todo” al
escuchar elioc se pregunté: “son muy activos en redes sociales”
respondiendo seis (8) personas: “st”, frente a ello, se les comento: “los
invitamos a seguimos en nuestras redes sociales dado que
encontraran informacion pertinente en cuanto a actividades de la Caga
novedades y beneficios”.

COMENTARIOS RESPECTO A OTROS SERVICIOS:

Los afiliados y/o beneficiarios presentes, opinaron temas relacicnados con el centro
recreacional y el area de subsidio, escuchando respecio a estas dos areas:
ARAGUATOS, comentarios: ' o |

- “Enrelacidn a la piscina se esta presentando que no se escucha muy bien
la musica... En general la piscina, actividades’ y eventos me han parecido
buenos” :
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“Me paso que sacaron rumbaterapia v el primer dia fueron unas cuarenta
personas, la segunda semana veinte y a Ia siguiente semana solo ibamos
seis, enionces yo hablaba con un funcionario de aqui v me decia el
problema son los instructores y de verdad era eso porque el instructor
decia hoy no puedo ir tengo ofro compromiso, entonces uno guedaba
como desmotivada vy por eso hasta unas no seguian hiendo, ofro
problema era lo lejos, por lo menos en mi Caso pues no, porque yo vive
cerca del ejercito pero las personas que no si les daba pereza, porque por
gjemplo ya mas céntrico seria diferente, mire rumbaterapia la del parque
caidas vale como setenta u ochenta mil pesos una hora diaria al mes y en
araguatos costaba veinte mil, entonces yo soy amiga de que si hay un
espacic cerrado y Comfiar brinda un servicio a un precio econdmico yo
soy una gue voy a todo” interrumpiendo uno de los asistentes: “en
coldeportes los lunes, miérecoles y viemnes dan clases gratis, yo soy una
que asistid”, respondiendo la persona que opino acerca del servicio
rumbaterapia: “si, pero ese no es el hecho, la verdad que lastima, porque
a pesar de todo lo habian organizado tan chévere que usted por io menos
el lunes hacia rumbaterapia, el martes hacia actividades de fuerza, el
miércoles hidroterapia el jusves otra actividad ¢ sea todos los dias habia’

. algo diferente”

Respondiéndoles como area: “si, desde el drea de mercadeo estamos

siendc un poco rigurcsos respecto a ¢oémo brindar los servicios,
efectivamente, si se presentaron muchos inconvenientes y las clases
ofrecidas por coldeportes fue algo que hizo que se desertara mucha
pobiacion ¢Y si trasladamos el servicio a un lugar mas central?”,
respondié la asistente: “es que eso lo habia dicho una nena de Davivienda
o Bancopopular pero no se ia verdad porque eso aha quedo hasta que ai
final solo quedaron tres personas

SUBSIDIO Y APORTES, comentarios: - _ )

“Una cosa importante que resaitar es el servicio que hicieron nuevo y que
escuche en una entrevisia que hicieron y decian quer habilitaban los pagos
en el stiper giro, entonces es algo muy bueno porque va en todas las
ciudades hay muchos puntos”, respondiéndole: “Si, a nivel departamental
fueron habilitados doscientos setenta y siete (277) puntos y en otros
departamentos a excepcion de Santander, Antioguia y Boyaca ain no se
puede cobrar porque esos fres manejan otro tipo de franquicia de resto
en cualquier ofro departamento pueden reciamar la cuota, también se

- sigue manejando que los que quieren recibirla en la cuenta bancaria o

podran seguir haciendo” a lo que afiade dos personas: “ Es bueno porque
manejan buenos horarios y hay varios puntos” y “ Que bueno porque ya
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no se acumula la cantidad de personas para reclamar la cuota tal cual
como era en el servientrega en el efecty”

Por otra-parte, se les pregunto ;cémo les ha parecido el sistema de
digiturno?, a lo cual respondieron solc dos personas:

=“Muy organizado” y “Es bueno porque de una manera le da orden,
porque antes uno llegaba y no respetaban el tumno ¢ atendian digamos
al amigo, perc si me parece perfectc a pesar de gue uno tiene que
tener paciencia, pero pues uno ya viene programado para eso porgue
ya uno sabe que tfene gue tomar su tumo y esperar”

ENCUESTA DE PERCEPCEON

v A continuacién, se presenta la percepcion de los asistentes al grupo focal
jormada tarde en referencia a los servicios de la Caja, es de mencionar que
la asistencia af ejercicio fueron quince (15) personas, sin embargo, solo doce
{12) contestaron la encuesta. Ahora bien, se presenta o obtenido:

Al preguntaries JCon gue paiabra asocia a Comﬁar‘? opmaron

“compromiso”, “beneficic”; “Caja de compensacién”, “confianza’, “servir”,

*. "Apoyo, confianza y respaldo”, “familia, eventos y subsidio”, “Confianza”,

“‘Confiabilidad”, "recreacion y capacitacion”, “compromiso, confianza v
credibilidad” por (itimo, asocian la Caja con “calidad y amabilidad”. Es de
mencionar que, de acuerdo con lo opinado por ios asistentes y opiniones
mas coincididas, la Caja de compensacion es percibida como una entidad
de conﬁanza

En cu‘antaa ia pregun_ta: ¢, Gué productos conoce de Comﬁar? Cuatro (4}
de ios asistentes opinaron mas tres servicios, tres (3) asistentes indicaron
- tres servicios y otros cuatro {4) asistentes snd:caron conocer solo dos
servicios, solo una persona indico conocer “la mayoria”, pero no mencions
cuales. Ahora bien, se presentan los servicios opinados y ceincididos
entre los afiliados y/o beneficiarios asistentes al grupo focal:

N° de servicios indicados porlos | N afiliados que
asistontes opinaron servicio

| Subsidio

Créditos

Recreacion :

| Vivienda . .

Turismo

Subsidio de vivienda

oo slwn]—

ENENFNITAPSTS
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7 | Educacion

10 | Beneficios

11 | Colegio

12 | Técnicas

13 | Profeccion al cesante

14 | Servicioc de piscina

1% | Eventos de integracidn familiar
16 | Centro recreacional :
17 | Caja de compensacion

18 | Escuela de deporte

18 | La mayoria

20 | CDI

- - - Total opiniones comcndidas -39

4

- Enrelacién 2 la pregunta: ;Qué servicios a utilizado?, opinaron:

1. Hasta el momento ninguno /- Eventos para nifios
- 2. Recreacion : 8. Recreaciénl
3. Piscina, recreacion y bailoterapia 9. Recreacion, piscina y eventos
4. Créditos y subsidio de vivienda ~ 10. Subsidio de vivienda, créditos y |
. 5. Cursgs, depories y recreacién ‘actividades recreativas.
8. Crédito 11. Colegio y escuela de futbol.
' 12. Créditos, educacion y recreacion.

- Frente a la pregunta: ¢Tiene alguna observacién o sugerencia para
mejorar nuestros serv:cuos‘? Opmaron

. “Informar cportunamente de las actividades recreativas”
. “Los servicios me parecen excelentes”
“Un poco més de acercamiento con el desempleado a fa hora
de hacer su postulacién de empieo”.
“El tiempe para el estudio de aprobacién del crédito es un poco
demorado’
“Realizar mas eventos, adecuar los araguatos con techo y mas
arborizacion” '
6. “Tratar de realizar mas eventos de culiura que integren a las -
familias”

7. "La atencién en la parte de subsidic. La capacitacién del

' personal deberia ser mas completa”

0N -

o ok
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8. “Rapzdez o] agshdad con la tram:toiog:a de los servicios
(9399@0}

'Pof otra parte, Cuatro {4) personas indicaron: “hasta el momento ningung’”
“Ninguna” 0 “No”, opinando de a dos personas las opciones No y ninguna.

Por Gitimo, al preguntades ¢Ha escuchado de nuestro ser\nc;o tu cuota paga? y si
sabia de qué trataba, los asistentes respondieron:

s Cuatro (4) personas indicaron que “Si” y ocho (8) personas indicaron
“No®, observando que Gnicamente opinaron respecto a la segunda
pregunta tres (3} personas, enconirando los srgwentes comentarios:

® “Aunque no tengo muy claro de que trata” : _

=" “Si ha de haber una capacitacién o actividades la cuota que liega
puede ser utilizada come parte de la inscripcién o mensualidad”.

= “A través del subsidic monetario, se puede pagar o utilizar este
dinero para acceder a los servicios gue nos ofrece la Caja”

CONCLUSIONES

En relacion al area de créditos, los citados por el drea expresaron que el
servicic y el tramite son excelentes y rapidos en comparacién con otras
entidades, resaltan la atencion de los asesores respecto a gue les indican de
forma correcta y agil los tramites para presentar requisitos, también exprasan
© que son muy amables vy tienen calidad humana, expresado que eso es muy
importante para el servicio. Solo una persona de las cinco (5) citadas
expreso que se le ha demorado el desemboiso y aprobacion del crédito sin
-embargo expreso: “los funcionarios me han mantenido al tanto de todoy me
han dado como un alivio un apoyo de que s€ que si va en proceso mi crédito”,
Por otra parte, frente al como se enteraron que Comfiar ofrecia créditos,
respondieron que a través de redes sociales y visitas ala empres'a

Respecte a depor&es cultura y turismo: expreso uno de los cntados por el
‘area que ha participado en los toreocs de futbol v hasta el momento ha tenido
una buena experiencia; por otra parte, en relacion a las escuelas, una afiliada
expreso que felicita al docente de la escuela de fltbol por la_disciplina v

- compromiso ensenado a los nmes comentando que recomienda ia escuela
a sus amigas y que ha ocbservado que nifios de otras escuelas se han inscrito

a la de Comfiar, también comento que habiz realizade una PQR respecio a
la falta de luz de la cancha y esta tuvo una pronta solucién expresands gue
‘ya grac:as 2 Dios hay luz en la cancha y ya pueden entrenar bien”. .Por
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titime, en cuanio & los eventos, soic unoc (1) delos quinoe (15) asistentes
opino al respecto, expresando i prestar atencion a ios nifios que mgresan
enlos saEtarmes dando a entender la preccupacion respecto a ics mnos mas
- pequefics.

En cuanto al area de vivienda, respecto a la atencion brindada por los
asesores comenta una de las personas citadas al grupe focal que ia han
- atendido dos asesores en un primer momento Dumar y actualmente Yelitza,
expresandc que no tiene ninguna gueja y esiad conforme con la atencidn
brindada, resaltando que siempre le han dado la informacién certera y
cuando no saben consulian generaimente con la jefe de vivienda para poder
dar una respuesta oportuna, esta persona también expreso que durante casi
cuatro meses no tuvo contacto por parte de ios asesores o la oficina de
vivienda, comentando que llego a sentir que a lo mejor no iba mas el proceso
para adquirir su apartamento, menciono que lo percibide lo comento a el drea
y & la asesora, argumentfando que en vista de io sucedio se debe de tener en
cuenta su oOpinidon dado que tal cual io que eEia percibid ofros afiliades
pudieron haberio percibido.

Para finalizar, se cérrd el tema de vivienda pregunténdoies a los asistentes .
como se habian enterado del proyecto de vivienda, a lo cual respondid solo
una (1) persona que mediante ia pagina, preguntando dado que solo opino
una persona si son activos en redas sociales a lo gue respondié casi la mitad
de los asistentes “si”, escuchado esc se les invito a seguimos en las redes
~ sociales para gue esten informados de las actividades de ia Caja, novedades’
y benefi icios.

Es de mencionar, los asistentes opinaron temas relacionados con el centro
recreacional y el drea de subsidios, escuchando respecto a estas dos areas:

Respecto al centro recreacional, en relacién a la piscina, una persona
EXpreso que no se escucha bien la misica, lo que guiere decir que esta
fallando el sonido 0. parlantes del CRC, en cuanto al servicio de
rumbaterapia, en vista de lo expresado por una de las personas citadas, la .
cual hizo. usoc de este servicio, se puede concluir que no presento mucha
acogida dado la ubicacién del lugar de las clases, «argumentando que las
personas inscritas dejaron de asistir ya que les parecia muy lejos, es de
mencionar que resalto el precio del servicio el cual dic a entenderlo asequible
que era en relacién a'la competencza : \

En relacién al area de subsidio y aportes, los asistentes al grupo focal
expresaron comentarios positivos respecto al convenido con siper giros,
entidad en la cual puedan reclamar ahora la cuota monetaria, expresando
que el nuevo operador es bueno dado que tiene varios puntos de atencion y
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manejan horarios que facilitan el reclamar la cuota monetaria, también
expresaron que con el nueve operader se ve que va no se acumula mucha

- gente para reclamar el dinero tal cual sucedia con el antiguo operador: cabe
mencionar que se les preguntor jcémo les ha parecido el sistema de
digiturno?, a lo cual respondiercn solo dos {2) personas que les parecia muy
organizado ya que da orden, expresando que antenormente llegaban y no
respetaban el turno o atiendan al amigo. -

En cuanto a la percepcion de nuestros servicios; se realizé encuesta antes -
de iniciar con el grupo focal, alii se pudo identificar que al escuchar ia palabra
Comfiar nos asocian de acuerdo con lo opinado por los asistentes y opiniones
mas coincididas como una entidad de confianza; respecto a los servicios que
conocen de fa Caja, se observd que asocian al CDI y proteccion al cesante
con la caja de compensacion, por otra parte, respecto a observaciones o
sugerencias de un total de doce (12) encuestas aplicadas y entregadas z
quince {15) asistentes, solo ocho (8) brindaron cbservaciones ¢ sugerencias.

Por (ltimo, respecto a tu cuota paga, sofo cuatre de las doce personas gue
entregaron encuesta han escuchado de este semcm
COMPROMESO:

- Analizar los comentarios vy sugerencias amrtadas en el grupo focal por parte de
nuestros afiliados y beneﬁcaanos para poder mejorar e innovar en nuestros servicios.

FIRMAS:

) . 4
oian Coanls
FABIAN E. GARCIA
. Aflliado delegado para el Acta
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