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FECHA: |23 de Marzo de 2023 CLASE Ordinaria

HORA: |08:00 a.m. a 6:00 p.m. MODALIDAD Presencial

Oficina de Proteccion al Usuario de Ila

OFICINA RESPONSABLE: Superintendencia del Subsidio Familiar.

ORDEN DEL DIA JUEVES 23 DE MARZO
8:00 A.M. - 7:00 P.M.

1. Instalacion: Bienvenida doctora Nelly Esperanza Garnica, Jefe de la Oficina de
Proteccion al Usuario.

Verificacion del quérum
Revision reglamento COMTAC

Circular medicion de voz del afiliado

Presentacion de Informes

Medicion de Voz del Afiliado

Procedimiento prescripcion de subsidio monetario

Gestion PQRSF

Canales de Atencién
e Circular 7 de 2019.

6. Planes de Mejoramiento

7. Seguimiento a Circular 008 de 2020 (Circular Unica): Respuestas a la
Superintendencia.

8. Tareas pendientes afio 2023 y Comisiones de trabajo

ok wh

ORDEN DEL DIA VIERNES 24 DE MARZO

8:00 A.M. - 7:00 P.M.

1. Exposicion: Accesibilidad personas con Discapacidad, Doctor. Oscar Cortés
Cristancho, Asesor del Despacho del Superintendente.
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Presentacion Tutela: Libre Desarrollo de la Personalidad

Presentacion Plan de Accion OPU 2023

Informe Zonas Cumplimiento Circular 8 de 2020- Circular Unica del Subsidio Familiar
Plan de Trabajo COMTAC afio 2023

ok wnN

DESARROLLO DE LA REUNION

1. INSTALACION

La Oficina de Proteccion al Usuario, dio la bienvenida a los participantes del Comité
Técnico de Atencidén e Interaccion con el Ciudadano - COMTAC, e informa que es la
primera reunion del nuevo comité vigencia 2023-2024.

De otra parte, la Jefe de la Oficina de Proteccion al Usuario, Doctora. Nelly Esperanza
Garnica da la bienvenida a los integrantes del Comité Técnico y se realiza la presentacion
de cada uno de los representantes y las Cajas de Compensacion que representan.

@ SuperSubsidio

@ MINISTERIO DEL TRABAJO

Dra. Nelly Esperanza Garnica
Jefe de la Oficina de Proteccién al Usuario.

Dra. Luz Martha Rojas

Carolina Escobar
Alvarez

Humberto Serrato
Valbuena
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SANANORES PROVOENGA
Y SANTACATALNA

Costa Atlantica

Caja de Compensacion Familiar del Magdalena CAJAMAG
j@ de Compensaci m
(Caja de Compensacion Familiar CAJACOPI ATLANTICO
[Caja de C Familiar de COMBARRANQUILLA
Caja de Compensacion Familiar de Cartagena y Bolivar Comfamiliar
[Caja de Compensacion Familiar de Fenaico - Andi COMFENALCO CARTAGENA

(Caja de Compensacion Familiar del Cesar COMFACESAR

(Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA
(Caja de Compensacion Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI

(Caja de Compensacion Familiar de Sucre COMFASUCRE

Manuel de los Rios Gutiérrez

Luz Angela Garzon

Eje Cafetero

Santiago Echeverry Morales

[Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA

[Caja de Compensacion Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA

ICaja de Compensacion Familiar Camacol COMFAMILIAR CAMACOL

[Caja de Compensacion Familiar de Caldas CONFA

[Caja de Compensacion Familiar del Choco

[Caja de Compensacion Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO

]
aja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA

Santanderes

I

Davi Leonardo Julio Puerto

NORTE OE'
'SANTANDER
smunjg\up5

[aja de Compensacién Familiar del Norte de Santander COMFANORTE
a3 de Compensacion Familiar del Oriente Colombianc COMFAOGRIENTE
33 de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFAI

Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN

Kaja de Compensacion Familiar COMFENALCO SANTANDER
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Llanos Orientales

ICaja de Compensacion Familiar del Amazonas CAFAMAZ
ICaja de Compensacién Familiar de Arauca COMFIAR
ICaja de Compensacion Familiar del Caqueta - COMFACA
ICaja de Compensacion Familiar del Casanare - COMFACASANARE
ICaja de Compensacion Familiar COFREM
aja de Compensacién Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYQ |

Sandra Patricia Naranjo
Ariza

Sur Occidente

Natalia Ortiz Largo

Gustavo
Doncel

Caja de Compensacion Familiar del Cauca - COMFACAUCA

ICaja de Compensacion Familiar de Narifio- COMFAMILIAR NARINO

Caja de Compensacién Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI
aja de Compensacion Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE DELAGENTE

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3, 4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co



A Su persubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién
Codigo: FO-ICC-031; Version: 1

ACTA No. 01 DE 2023
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

Cundinamarca y Boyaca

Laura Indira Solano Roa

Caja de Compensacion Familiar de Boyaca - COMFABOY
aja de Compensacion Familiar CAFAM l
Caja de Compensacion Familiar COMPENSAR
Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO
Caja de Compensacion Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI
Caja de Compensacién Familiar Campesina COMCAJA

Tolima Y Huila

aja de Compensacidn Familiar del Huila - COMFAMILIAR
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO
ICaja de Compensacion Familiar del Tolima COMFATOLIMA
[Caja de Compensacion Familiar del Sur del Tolima CAFASUR

Paula Andrea Pardo Soto
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2. VERIFICACION DEL QUORUM

Se procedié a verificar el quorum, encontrandose presentes los funcionarios de la
Superintendencia del Subsidio Familiar, los representantes de zona del Comité vigencia
2023 -2024, asi:

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR - OFICINA DE PROTECCION AL
USUARIO

Nelly Esperanza Garnica

Luz Martha Rojas Moscoso

Carolina Escobar Alvarez

Humberto Serrato Valbuena

COMTAC 2023- 2024
REPRESENTANTE DE ZONA CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR

Laura Solano Roa Caja de Compensacion Familiar CAFAM
Natalia Herrera Caja de Compensacion Familiar CAFAM

Caja de Compensacion Familiar del Huila —
Paula Andrea Pardo Soto COMFAMILIAR HUILA

Caja de Compensacion Familiar del Oriente
Davi Leonardo Julio Puerto Colombiano COMFAORIENTE

Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba
Luz Angela Garzon Orjuela COMFACOR

Caja de Compensacion Familiar de Risaralda-
Santiago Echeverry Morales COMFAMILIAR RISARALDA
Jacqueline Vera Castafieda Caja de Compensacion Familiar COFREM
Sandra Naranjo Ariza Caja de Compensacion Familiar COFREM

Caja de Compensacion Familiar del Valle del
Natalia Ortiz Largo Cauca - COMFENALCO VALLE DELAGENTE

Caja de Compensacion Familiar del Valle del

Cauca COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI -
Gustavo Doncel Giraldo (Acompafiamiento)
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3. REVISION DE REGLAMENTO DEL COMTAC

El Comité Técnico de Atencion e Interaccion con el Ciudadano, cuenta con un reglamento
interno, el cual es expuesto por la doctora Luz Martha. Ese documento se comparte a los
miembros del comité para su validacién al 9 de mayo y se adjunta a esta acta y que cuenta
con:

e Las actuaciones del Comité Técnico de Atencion e Interaccion con el Ciudadano

e Funciones

e Organizacion: Integracion y suplencias

e Vigencia: Eleccion y periodos

e De la coordinacion: Funciones.

e Funciones de los Miembros del COMTAC

e Sesiones: Reuniones ordinarias, extraordinarias, no presenciales, convocatoria,
agenda, quérum.

e Actas, contenido, secretarias, aprobacion y publicacion.

¢ Reglamento.

4. CIRCULAR MEDICION DE VOZ DEL AFILIADO

Se informa al Comité que el sefior Superintendente expidio la circular externa 03 de 2023,
donde se adopt6 la medicién de voz del afiliado.

Esta circular unifica la medicién de los momentos de verdad y canalizar las inquietudes y
situaciones que se presentan, y facilita la medicion de la satisfaccion de los servicios y
subsidios otorgados por las cajas de compensacion familiar y el seguimiento por parte de
la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Se resalta que la circular recoge las observaciones que se hicieron a través de los informes
gue se presentaron durante un afio por las cajas de compensacion en el plan piloto que se
implementé durante el afio 2022.
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Vs .

Oficina de Proteccion al Ciudadano
Informe Medicion de Voz

CREDITO
socmu._.:*:.f’

Ficha técnica

vie.
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Técnica de
Recoleccién

Medicion
Cuantitativa

CUOTA
MONETARIA

o- R0  EEE)
0’2o

(SN ¢

Variables

Conclusiones

e Se continta con una medicion cuatrimestral y se establece por la circular las fechas
de entrega, asi:

| cuatrimestre Ultimo jueves del mes de mayo
enero, febrero, marzo y abril
[l cuatrimestre Ultimo jueves del mes
mayo, junio, julio y agosto septiembre
[ll cuatrimestre Ultimo jueves del mes de enero
septiembre, octubre, noviembre
y diciembre

e Se deberéa evaluar en forma permanente el subsidio monetario y para este afio se
seguira midiendo el servicio de crédito social. La Oficina de Proteccion al Usuario,
en noviembre de cada afo, determinara los subsidios y servicios a evaluar el afio

siguiente.

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3, 4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co



@ SuperSubsidio E‘zf MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién

Codigo: FO-1CC-031; Version: 1
ACTA No. 01 DE 2023
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

e En cuanto a las encuestas de satisfaccion, cada caja de compensacion familiar
adoptara la técnica para la recoleccion de la informacion que mas se adapte a sus
expectativas y necesidades.

e Se contintan evaluando las cuatro variables de servicio, oportunidad, efectividad,
infraestructura y calidez,

e En cuanto al informe, se recuerda que se debe utilizar la matriz que hace parte de la
circular y ser remitida en Excel, ser diligenciados los titulos y subtitulos e indicar el
cuatrimestre a medir. La ficha debe ser personalizada con el logo de la caja de
compensacion familiar.

e Para cada subsidio y/o servicio se debe presentar una ficha técnica. Es importante
gue los lideres de las zonas insistan sobre esta instruccion.

e Se recalca que las cajas de compensacion deben indicar el nombre de la
dependencia o area encargada del servicio y/o subsidio evaluado.

e Asi mismo se insiste en la importancia de definir el objetivo de la medicién por
servicio y subsidio. Este objetivo debe ser medible, alcanzable y realizable.

e En cuanto a la poblacion objeto, se debe hacer referencia a quién se entregé el
subsidio o se le brind6 el servicio.

e La metodologia, son las encuestas de satisfaccién en la parte cuantitativa y en la
medicidn cualitativa cada de compensacion familia, podra elegir la técnica de
medicion a profundidad.

e Se debe realizar una descripciébn amplia de como desarrollaron la medicién
cuantitativa debe ser amplia y suficiente, previo estudio de la medicién a profundidad.

e Las encuestas no deben ser anénimas y las preguntas fijas ya no son obligatorias.

e Las preguntas o enunciados deben ser estructuradas y sobre todo en lenguaje claro,
individualizada por cada uno de los subsidios y servicios a medir. No se debe hablar
de cliente sino de afiliado y/o ciudadano.

e Se debera identificar los resultados positivos y negativos frente a cada variable y
para cada servicio y subsidio encuestado, con el fin de focalizar las necesidades de
los afiliados.

e Para este afo, el comparativo es cuatrimestral y anual 2022-2023.

e Es importante que las cajas de compensacion al elaborar el listado de necesidades
se ajuste a los resultados de la medicion a profundidad. De este listado de
necesidades se deriva un plan de mejoramiento que tendré el seguimiento por parte
del Ente de Control. El listado de necesidades sale de los resultados de la medicion
cuantitativa.
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e Conforme al listado de necesidades de los afiliados insatisfechos, la Caja de
Compensacion, debera aplicar una herramienta de medicion a profundidad.

e Se aclara que la circular 018 y que se encontraba compilada en la circular Unica
guedd6 derogada expresamente.

e Las cajas de compensacion deberan presentar planes de mejoramiento de acuerdo
con el listado de necesidades por cada una de las variables de subsidio y/o servicio
gue se encuentren por debajo del 95% del resultado obtenido en las encuestas de
satisfaccion. Este porcentaje se obtuvo de acuerdo con el andlisis de los informes
presentados en el afio 2022.

Se invita a las Cajas de Compensacion Familiar, que si requieren un acompafamiento para
elaborar el listado de necesidades, se programen con el fin de llevar a cabo mesas de
trabajo para pueden abrir los espacios necesarios para este refuerzo.

Los informes deben presentarse a través de la plataforma, con copia al correo electronico
Irojasm@ssf.gov.co.

La ficha técnica a diligenciar es la del formato version 2 y se hace énfasis en que se debe
entregar en formato Excel (No PDF).

5. PRESENTACION DE INFORMES:

INFORME CUANTITATIVO TERCER CUATRIMESTRE

De acuerdo con la directriz dada por la oficina de proteccién al usuario durante la vigencia
2022 por medio de los oficios No. 2-2022-049144 del 11 de marzo de 2022 y 2-2022-111798
del 22 de julio de 2022, para la medicién de voz del afiliado, las cajas de compensacion
familiar entregaron los respectivos informes.

5.1. SUBSIDIO EN DINERO O CUOTA MONETARIA

Para la medicion de subsidio en dinero en las 43 cajas de compensacion familiar
presentaron el informe correspondiente.

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3, 4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co


mailto:lrojasm@ssf.gov.co

Vigilamos tu caja de compensacién

@ Su perSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Codigo: FO-1CC-031; Version: 1
ACTA No. 01 DE 2023
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

5.1.1. Zona Costa Atlantica

NIVEL

ZONA ABREVIACION g OPORTUNIDARS  EFECTIVIDAGmy INFRAESTRUCTURGY  CALIDEZ g ¢\ co o NIVEL SATISFACCION POR ZONA o

COSTA ATLANTICA CAJAMAG 98,25% a8,95% 98,21%

COSTAATLANTICA COWFAMILIAR ATLANTICO 79,81% 82,19% 86,95%

COSTAATLANTICA CAJACOPI ATLANTICO 35,35% 96,10% 95,71%

COSTA ATLANTICA CONBARRANGUILLA 37,00% 97,00% 97,00%

COSTAATLANTICA Comfamiliar Cartagena y Bolivar 76,00% 79,00% 78,00% ),

COSTAATLANTICA COMFENALCO CARTAGENA 59,00% 91,00% 88,00% Y 88,87%

COSTA ATLANTICA CONFACESAR 50,00% 80,00% 90,00%

COSTAATLANTICA COMFACOR 95,75% 89,45% 97,00%

COSTA ATLANTICA CONFAGUAJIRA 85.50% 85,30% 85,00%

COSTAATLANTICA CAJASAI 94,40% 93,40% 50,00%
COSTAATLANTICA COMFASUCRE 59,50% 89,00% 48,00%

De acuerdo con los resultados presentados en la zona Costa Atlantica, se evidencia, que
cierra sobre un 88% la satisfaccién general del Subsidio, la variable mas afectada para la
zona es la de oportunidad con un 87,32%. La Unica caja de compensacion que no supera
la satisfaccion con el umbral establecido es Comfasucre con un 74,50%. Teniendo
afectadas las variables de oportunidad e infraestructura. A diferencia de la caja Comfamiliar
Cartagena, que supera el umbral en la satisfaccion teniendo las variables de oportunidad,
efectividad e infraestructura por debajo del 80%.

5.1.2. Zona Cundinamarcay Boyaca

NIVEL
B sansraccio

ABREVIACION B EDF‘E'RTUNIDA“n EFEETIVIDA[‘H INFRAESTRUETUP& CALIDEZ NIVEL SATISFACCION POR ZONA

CUNDINAMARCAY BOYACA COMFABOY 81,00% 92,00% 100,00% 99,00%

CUNDINAMARCA Y BOYACA CAFAM 78,30% 75,60% 75,60% 80,80% 77.63% |

CUNDINAMARCA Y BOYACA  [COMPENSAR 92,00% 92,00% 89,00% 93,00%

CUNDINAMARCA Y BOVACA __|COLSUBSIDIO 55,00% 54,00% 84,00% 57,00% 86,95%
CUNDINAMARCA Y BOYACA  |[COMFACUNDI 88,00% 92,00% 94,00% 9400%  |[IS200% | |

CUNDINAMARCA Y BOYACA COMCAJA 86,70% 96,90% 50,20% 96,50%

Para la zona de Cundinamarca y Boyaca la satisfaccion general se establecié en un
86,95%. La variable de infraestructura es la de menor promedio en la zona para el
cuatrimestre. Cafam es la Unica caja de compensacion familiar, que no supera el umbral
establecido, Teniendo afectacion en las variables de oportunidad, efectividad e
infraestructura. En cuanto a la caja de compensacién familiar campesina Comcaja, presenta
afectacion en la variable de infraestructura. En un 50,20 %, aun asi, supera el umbral de
satisfaccion.

5.1.3. Zona Eje Cafetero

NIVEL

ABREVIACION g CPORTUNIDARy EFECTIVIDATmy INFRAESTRUCTURGY  CALIDEZ puy (oo oy NIVEL SATISFACCION POR ZONA o
EJE CAFETERD COMFANMA 75,43% 74,19% 77,14% 78,18% i
EJE CAFETERD COMFENALCO ANTIOQUIA 01,47% 91,33% 91,45% 91,87%
EJE CAFETERO COMFAMILIAR CAMACOL 95,90% 97,40% 90,70% 98,40%
EJE CAFETERD CONFA 100,00% 99,00% 57,00% 95,00% 89,90%
EJE CAFETERO COMFACHOCO 95,00% 93,00% 92,00% 96,00%
EJE CAFETERO COMFENALCO QUINDIO 92,00% 93,00% 94,00% 94,00%
EJE CAFETERO COMFAMILIAR RISARALDA 79,38% 84,24% 85,89% 84,20%
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En la zona eje cafetero la satisfaccion general quedd definida en un 89,90%. La mayor
afectacion en la variable de infraestructura, Comfama, es la Gnica que no supera el umbral
establecido para cada una de sus cuatro variables, ni en la satisfaccién general de la caja.

5.1.4. Zona Llanos Orientales

NIVEL

ZONA ABREVIACION [~ DPDRTUNIDAﬁ EFEE‘TIVIDAIH INFRAESTRUC‘TUH CALIDEZ ey | NIVEL SATISFACCION POR ZONA [
LLANOS ORIENTALES CAFAMAZ 92,00% 85,00% 95,00% I
[LANDS ORIENTALES COMFIAR 91,66% 94,00% 97,00% i
LLANOS ORIENTALES COMFACA 88,00% 69,83% 85.03% 91.87%
L[LANOS ORIENTALES COMFACASANARE 96,00% 95,00% 91,00% s || ’ -
[LANGS ORIENTALES COFREW 08,41% 08,31% 89,14%
[LANOS ORIENTALES CONFAMILIAR PUTUNAYO 32,00% 20,00% 92,00% 75%

Para la zona Llanos Orientales, la satisfaccion general quedo establecida en un 91,87%
siendo una de las zonas con una satisfaccion alta, en cuanto a las variables. En la
efectividad, dado que la caja de compensacion familiar Comfaca reportd un 69,83% en esta
variable, aun asi, todas las cajas de compensacion familiar superan el umbral establecido.

5.1.5. Zona Santander

NIVEL "
OPORTUNID EFECTIVIDA INFRAESTRUCTU CALIDEZ " NIVEL SATISFACCION POR ZONA
-] i~ i-| - B sansracaold -
SANTANDER COMFANORTE

85,00% 87,00% 87,00% 59,00% IR7.00% |
SANTANDER COMFAORIENTE 93,00% 94,00% 93,00% 96,00%
SANTANDER CAFADE. 89,00% 50,00% 86,00% 52,00% 91,61%
SANTANDER CAJASAN 94,61% 92,54% 93,45% 96,14%
SANTANDER COMFENALCO SANTANDER 90,28% 94 07% 93,86% 96,22% 6

Para esta zona, todas las cajas de compensacion familiar superan el umbral establecido
para cada variable y en la satisfaccion general individual, en cuanto a la zona, se establecio
la satisfaccion en un 91,61%. Siendo el tercer nivel mas alto de las 7 zonas.

ABREVIACION

5.1.6. Zona Sur Occidente

NIVEL

ZONA ABREVIACION = opoRTumma EFEETMDA[H INFRAESTRUL'TUH CALIDEZ B sanseaccoll NIVEL SATISFACCION POR ZONA =
SUR OCCIDENTE COMFACAUCA 94,00% 96,00% 97,00% 96,00%
SUR OCCIDENTE COMFAILIAR NARIFIO 86,60% 79,20% 76,10% 86,70%
SUR OCCIDENTE COWFANDI 51,00% 32,00% 91,00% 20,00% 88,10%
SUR OCCIDENTE COMFENALCO VALLE
DELAGENTE 91,00% 85,00% 88,00% 90,00% E

En la zona Suroccidente, la satisfaccion general se establecié en un 88,10%, con la
afectacion mayor en la variable de efectividad, aun asi, las cuatro cajas de compensacion
superan el umbral en la satisfaccion, En cuanto a la medicion por variable, la efectividad e
infraestructura la caja de compensacion familiar de Narifio, no llega al umbral para este
cuatrimestre.
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5.1.7. Zona Tolimay Huila

NIVEL

Z0NA ABREVIACION OPORTUNIDARy EFECTIVIDAGy INFRAESTRUCTURGy  CALIDEZ ) NIVEL SATISFACCIGN POR ZONA
El il |~ ] |~ | B sanisracaoll

TOLIMAY HUILA

COMFAMILIAR HUILA 96,00% 98,00% 94,00%

TOLIMAY HUILA COMFENALCO 88,55% 87,21% 90,91%
TOLIMA Y HUILA COMFATOLIMA 84,00% 88,00% 85,00%
TOLIMAY HUILA CAFASUR 95,00% 98,00% 99,00%

La Zona de Tolima y Huila obtiene la satisfaccion mas alta del cuatrimestre, establecida en
un 92,35%, superando los umbrales por cada una de las variables. La satisfaccion de cada
una de las cajas de compensacién familiar en la variable de oportunidad obtuvo menor
promedio.

5.2. CREDITO SOCIAL

Para la medicién de crédito social, la Unica que no presenta Informe es la caja de
Compensacion Familiar de Cordoba, dado que desde el mes de mayo suspendio el servicio.

5.2.1 Zona Costa Atlantica

ABREVIACION OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD  INFRAESTRUCT CALIDEZ Nivel

ZONA e B stistaciod NIVEL SATISFACCION POR ZONA =
COSTA ATLANTICA CAJANAG 97,41% 97,96% 99,44% 96,97%

COSTA ATLANTICA COMFAMILIAR ATLANTICO 94,00% 96,00% 97,14% 97,52%

COSTA ATLANTICA, CAJACOPI ATLANTICO 98,17% 98,00% 100,00% 100,00%

COSTA ATLANTICA COMBARRANQUILLA 98,00% 98,00% 98,00% 98,00%

COSTA ATLANTICA Comfamiliar Cartagena vy Bolivar 82,00% 00,00% 90,10% 91,40%

COSTA ATLANTICA COMFENALCO CARTAGENA 72,36% £2,85% 82,45% 84,21% 93,12%

COSTA ATLANTICA COMFACESAR 92,00% 92,00% 93,00% 92,00%

COSTA ATLANTICA COMFACOR N/ NI Nfl N/

COSTA ATLANTICA COMFAGUAJRA 20,00% 95,20% 97,00% 96,00%

COSTA ATLANTICA CAJASAI 99,40% 98,60% 100,00% 100,00%

COSTA ATLANTICA COMFASUCRE 89,00% 83,00% 84,00% B4,00%

Para la Zona de Costa Atlantica el servicio de crédito social, la satisfaccion se establecio
en un 93,12%. Las diez cajas de compensacion familiar que entregaron el informe superan
el umbral del 80% establecido por el Ente de Control. La Unica afectacion la presento la
Caja de Compensaciéon Familiar Comfenalco Cartagena, en la variable de oportunidad con
un 72,36%.
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5.2.2 Zona Cundinamarcay Boyaca.

ABREVIACION OPORTUNIDAD ~ EFECTIVIDAD _ INFRAESTRUCT CALIDEZ Nivel
ura B sotistacciohd
COMFABOY 08,00% 92,00% 99,00% 90,00%

ZONA E NIVEL SATISFACCION POR ZONA n

CUNDINAMARCA v BOYVACA

CUNDNAMARCA Y BOVACA  |CAFAN 85,20% 51,90% 94,30% 95,50%
CUNDINAMARCA ¥ BOVACA  |COMPENSAR 92,00% 92,00% 89,00% 93,00%

] ] ] ] .
CUNDINAIARCA Y BOYACA  |COLSUBSDI0 90,00% 85,00% 83,00% 20,00% 89,85%

CUNDINAMARCA Y BOVACA  |COMFACUNDI 85,00% 22,00% 04,00% 23,00%
CUNDINAMARCA Y BOYACA

COMCAJA 73,80% 77,20% 84,20% 84,209

En la Zona Cundinamarca y Boyaca la satisfaccion general se establecié en un 89,85%,
siendo la Caja de Compensacion Familiar Campesina Comcaja la Gnica en no superar el
umbral establecido y teniendo afectaciones en las variables de oportunidad y efectividad.

5.2.3 Zona Eje Cafetero.

ABREVIACION OPORTUNIDAD EFECTIVIDAD  INFRAESTRUCT CALIDEZ Nivel

ZONA K o H B itcisd NIVEL SATISFACCION PORZONA g
EJE CAFETERO COMFANA 02 67% 93,00% 92,09% 95,36%
EJE CAFETERO CONFENALCO ANTIOQUIA 84,47% 87,15% 88,40% 87,87%
EJE CAFETERD COMFANILIAR CAMACOL 99,00% 100,00% 96,90% 94,80%
EJE CAFETERO CONFA 98,00% 98,00% 96,00% 9500 |NGRIS% | 92,69%
EJE CAFETERD COMFACHOCO £5,00% 22,00% 8E,00% sg00%  |IS0.I5% ] |
EJE CAFETERD COMFENALCO QUINDIO 52,00% 93,00% 94,00% 9200%  |INS5.25% | |
EJE CAFETERD COMFAMILIAR RISARALDA 24,92% 88,36% 89,95% 91,20%

La satisfaccion general en la Zona Eje Cafetero se establecio para el tercer cuatrimestre,
en 92,69%. Todas las cajas de compensacion familiar superan el umbral establecido por el
Ente de Control. A nivel general, la variable con menor promedio es oportunidad.

5.2.4 Zona Llanos Orientales.

ABREVIACION OPORTUNIDAD EFECTIVIDAD _ INFRAESTRUCT  CALIDEZ Nivel :
ZONA e NIVEL SATISEACCION POR ZONA
ﬂ n URA s.atlsfacclr_un n

LLANOS ORENTALES CAFAMAZ 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
LLANOS ORENTALES COMFIAR 96,00% 100,00% 98 00% 100,00%
LLANOS ORENTALES COMFACA 98 63% 100,00% 100,00% 99,06% 96 960/
LLANOS ORENTALES COMFACASANARE 97,00% 9%,00% 93,00% 100,00% 2 =
LLANOS ORENTALES COFREM 99,17% 99,50% 96,76% 97,71%
LLANOS ORENTALES COMFAMILIAR PUTUMAY O 88,00% B4,00% B9,00% 90,00%

La Zona de los Llanos Orientales supera el umbral establecido en la satisfaccion general
con un 96,96%. Todas sus cajas de compensacion familiar que componen la zona superan
el 80%, en cada una de sus variables y la satisfaccién. El menor promedio es la variable de
efectividad de la zona.
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5.2.5 Zona Santander.

ZONA ABREVIACION OPORTUNIDAD EFECTIVIDAD  INFRAESTRUCT CALIDEZ .NNEI. . NIVEL SATISFACCION POR ZONA
ﬂ ﬂ ﬂ URA n n sallsiacclnﬂ n

SANTANDER COMFANORTE 96,00% 96,00% 99,00% 99,00%
SANTANDER COMFAORENTE 96,00% 98,00% 98,60% 93,00%
SANTANDER CAFABA 28,00% 91,00% 90,00% 92,00% 95,18%
SANTANDER CAJASAN 94,61% 92,54% 93,45% 96,14%
SANTANDER COMFENALCO SANTANDER 9467% 97.08% 99 47% 99,12%

En la Zona Santander, las cajas de compensacién familiar superan el umbral del 80%. en
cada una de las variables y la satisfaccion. En cuanto a la satisfaccion general de la zona
se establecio en un 95,18%. siendo la variable de oportunidad la que presenté menor
promedio.

5.2.6 Zona Suroccidente.

ABREVIACION OPORTUNIDAD EFECTIVIDAD  INFRAESTRUCT CALIDEZ .NNEI. . NIVEL SATISFACCION POR ZONA
URA sallsfan:lr_u-

COMFACAUCA 90,00% B89,00% 93,00%

ZONA E

SUR OCCIDENTE

SUR OCCIDENTE COMFAMILIAR NARIO 86,20% 91,20% 80,60% E‘
o,
SUR OCCIDENTE COMFANDI o5,00% on,00% a7,00% 92,81%
SUR OCCIDENTE COMFENALCO VALLE
DELAGENTE 97,00% 97,00% 99,00%

La zona Suroccidente presenté el segundo nivel de satisfaccibn mas alto, con el 92,81%
Todas las cajas de compensacion que componen la zona superan el umbral establecido
por el Ente de Control, en cada una de las variables y la satisfaccion individual. A nivel
general de la zona la variable de infraestructura es la que presenta el menor promedio.

5.2.7 Zona Tolimay Huila.

ABREVIACION OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD _ INFRAESTRUCT  CALIDEZ Nivel .
ZONA MW NIVEL SATISFACCION POR ZONA
Ei - | - | [~ TN - | satisfacciorid - |
TOLIMA Y HUILA COMFAMILIAR HUILA 96,00% 99 00% 95,00% 100,00%
TOLMA Y RUILA COMFENALCO 75.70% - 58,10% 5170%

sz | o
TOLIMA Y HUILA COMFATOLIMA 95,00% 93,67% 100,00% 98,00% E‘ 95!03 %o
TOLMA Y HUILA CAFASUR 100,00% 100,00% 99,00% wooox  |IeTsn |

En la Zona de Tolima y Huila la variable con menor promedio es oportunidad, La zona
establece la satisfaccion en un 95,03%. Todas las cajas de compensacion superan el
umbral del 80% en la satisfaccion individual. En cuanto a las variables, La Caja de
Compensacion Familiar Comfenalco Tolima es la Unica que no cumplen con las variables
de oportunidad y efectividad, estando por debajo del umbral.
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5.3 INFORME CUALITATIVO TERCER CUATRIMESTRE

Al revisar cada uno de los items dentro de la matriz interna por parte de la Oficina de
Proteccion al Usuario, es posible sefialar que:

5.3.1 Ficha Técnica

Todas las Cajas de Compensacion Familiar presentan la ficha técnica para la medicion
cuantitativa, tanto en el subsidio de cuota monetaria como de crédito social.

No obstante, existen aln cajas que no adaptan su ficha técnica como es el caso de
Comfenalco Antioquia y Comfamiliar Atlantico, en consecuencia, se solicita la colaboracion
del representante del eje cafetero Santiago para que le comunique a la vigilada, lo indicado
y a Manuel de los Rios realizar los ajustes correspondientes.

Por otra parte, la Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba, ha suspendido el servicio de
crédito social, en consecuencia, no presenta informe de medicion de voz, para este servicio
social.

5.3.2 Observaciones de La ficha técnica

De manera general, es posible sefialar que las Cajas de Compensacion Familiar aun
presentan falencias para:

Formular el objetivo de la medicion de voz.

Diligenciar el campo de la dependencia encargada.

Indicar el nombre del responsable de la medicion.

Realizar descripcién de la metodologia.

Distinguir entre subsidio y servicio.

Informar la técnica de recoleccién Unicamente cuantitativamente.
Emplean el término usuario, cliente en lugar de ciudadano afiliado.

NoahkwhRE

- 5.3.3. Técnica de Recoleccion

Técnica de recoleccion virtual, presencial, telefénica y mixtas con variaciones, entre virtual
y telefonica y virtual -presencial.

En cuanto a las técnicas de recolecciéon existen diferentes formas de recoleccion como:
Virtuales, telefénica y/o presenciales. Actualmente solo 2 Cajas Cajasai y Comcaja, estan
realizandolo de manera presencial.
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5.3.4. Coherencia entre las Preguntas y Variables.

En atencion a lo indicado en el oficio del 22 de julio de 2022, es posible sefialar que aun
existen dificultades para formular las preguntas y enunciados en las siguientes Cajas de
Compensacion Familiar: Comfasucre Cajacopi, Comfacor, Comfamiliar atlantico, Cajasai,
Colsubsidio. Comcaja, Confa, Comfacasanare, Comfamiliar Putumayo, Comfanorte,
Cafaba, Comfenalco Santander, Comfenalco Tolima, Cafasur, Comfamiliar Huila, Cajasan,
Comfasucre, Comfamiliar Cartagena, pese a que algunas de ellas realizaron modificaciones
de preguntas para el tercer cuatrimestre, persiste la dificultad para formular preguntas o
enunciados.

Se tienen cambios positivos en la formulacion de preguntas por parte de, Cajamag,
Comfenalco Cartagena, Comfaboy, Cafam, Comfenalco Antioquia, Comfenalco Quindio,
Confiar, Comfamiliar Narifio, Comfenalco Valle, Comfandi, Comfamiliar Risaralda,
Comfama y Comfacundi.

5.3.5 Andlisis de Resultados — Conclusiones.

La Caja de Compensacion Familiar Comfacesar, Comfasucre, Comfamiliar atlantico,
Comfaoriente, Comfamiliar Huila, Cajamag, Cajacopi, Cajasai, Colsubsidio, Comcaja,
Confa, Comfacasanare, Comfamiliar Putumayo, Comfenalco Santander, Comfamiliar
Narifio, Comfenalco Tolima, NO realiza andlisis de resultados conforme a lo indicado por
el Ente de Inspeccion Vigilancia y Control, toda vez que no indica , Titulo, resultado global
por variable, grafico con representacion porcentual, identificacion del grafico, analisis de
resultados - conclusiones, y la Caja de Compensacién Familiar Cafasur realiza
conclusiones superficiales.

5.3.6 Comparativo.

Todas las Cajas de Compensacion Familiar presentan comparativo de los tres
cuatrimestres, factores incidieron para que generara resultados positivos y negativos.

5.4. MEDICION CUANTITATIVA.
5.4.1 Listado de necesidades

A partir del tercer cuatrimestre se identific6 que las Cajas de Compensacién Familiar, no
construyen el listado de necesidades de acuerdo a los resultados obtenidos en las
encuestas de satisfaccion, esta construccion la estan realizando posterior a la realizacion
de la técnica de medicion a profundidad, como es el caso de Comfamiliar Atlantico
Cajamag, Cajacopi, Comfenalco Cartagena, Colsubsidio, Comfenalco Antioquia, Confa,
Comfacasanare, Comfamiliar Putumayo,Comfenalco Tolima, Cafasur,
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Se debera revisar si las necesidades planteadas pueden hacer parte de un plan de mejora
0 no existe forma de cambiar dicha situacion, ejemplo montos de créditos.

A partir de alli se debe evaluar lo concerniente a reforzar la medicion cualitativa, en lo que
concierne al listado de necesidades.

La dnica Caja de Compensacion Familiar que no presenta listado de necesidades es
Comfasucre.

5.4.2. Técnica de Medicién a Profundidad.

Las Cajas de Compensacion Familiar, han empleado como técnica de medicion a
profundidad las siguientes, entrevistas a profundidad, herramienta de identificacién, grupos
focales, encuestas de satisfaccion, entrevista semiestructurada, conversatorio, entrevistas
telefonica

Algunas Cajas de Compensacion Familiar debieron aplicar una segunda medicion a
profundidad, toda vez que la primera no tuvo acogida.

Pese a la aplicacion de las técnicas de medicién a profundidad, se ha evidenciado que las
vigiladas no hacen un estudio de la técnica de medicion cualitativa a aplicar, no se trazan
un norte claro, un objetivo para la medicion, no tiene claro quién es la poblacion insatisfecha,
no generan acciones ante lo manifestado por el afiliado, se quedan simplemente con la
“ejecucion del ejercicio”

Es decir que no se estan generando acciones contundentes que pretendan llamar la
atencion de la alta direccion, por lo tanto se realiz6 la modificacion en la circular de medicion
de voz, donde se evidencia que si o0 si deberan presentar plan de mejoramiento en la
medicion cualitativa.

Se resalta la técnica de medicion a profundidad aplicada por la Caja de Compensacion
Familiar — Cajasan.

Invitacion en el estudio de la técnica de medicion a profundidad y la aplicacion de nuevas
técnicas, innovacion.

5.4.3Técnica de Recoleccion a Profundidad.

Llamada telefénica, mixta llamada telefonica y grupo focal, presencial, virtual mixta
entrevista telefonica y a profundidad, telefonica y virtual, telefénica y presencial, encuestas

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3, 4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co



@ SuperSubsidio @5;\? MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién

Codigo: FO-1CC-031; Version: 1
ACTA No. 01 DE 2023
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

de satisfaccidon y presencial, no especifican Comfasucre, Comfachoco, Comfenalco
Antioquia (Cuota Monetaria)

5.4.4. Plan de Mejoramiento

Las Cajas de Compensacion Familiar que a la fecha cuenta con plan de mejoramiento por
el subsidio de Cuota Monetaria son: Comcaja, Comfamiliar Cartagena, Comfama,
Comfasucre, Cafam, Comfamiliar y Narifio.

Pese a que superaron el umbral del 80 % las siguientes Cajas de Compensacion decidieron
realizar plan de mejoramiento: Comfaguajira, Comfamiliar Camacol, Comfachoco,
Risaralda, Cajasan, Comfenalco Cartagena, Comfacasanare, Comfacor.

De otra parte, para el servicio de crédito social las siguientes cajas de compensacion
familiar tienen plan de mejoramiento: Comfenalco Cartagena, Comcaja, Comfenalco Tolima

Pese a que superaron el umbral del 80 % las siguientes Cajas de Compensacion decidieron
realizar plan de mejoramiento: Comfacasanare, Comfamiliar Cartagena, Comfaguajira,
Comfama, Comfamilair Camacol, Comfachoco, Cajasan

Expuesto lo anterior, es importante mencionar que se ha evidenciado que las acciones de
mejora propuestas por las Cajas de Compensacion Familiar, se encuentran desenfocadas,
no identifican las variables por las cuales se realiza el plan de mejoramiento, no existe
continuidad, en los planes de mejoramiento, no informa porcentaje de ejecucidn, no
presentan evidencias, fechas de inicio y cierre.

Por otro lado, resulta importante sefialar que las Cajas de Compensacion Familiar deberan
presentar los correspondientes soportes en el siguiente informe esto para seguimiento del
Ente de Inspeccidn Vigilancia y Control.

-5.4.5. Ejercicios a Exaltar

De acuerdo a las validaciones realizadas por la Oficina de Proteccion al Ciudadano en lo
gue respecta al ejercicio de medicién de voz, exalta la labor e informe presentado por la
Caja de Compensacion Familiar COMFIAR — COMFENALCO VALLE y COMFAMA.

Asi mismo, insta a las vigiladas para compartir las buenas practicas y apoyar a las Caja de
Compensacion Familiar que aun presentan inconvenientes con la ejecucién del ejercicio.
Se han evidenciado avances importantes en las Cajas de Compensacion Familiar,
Comfandi — Comfamiliar Narifio y Cajasan.
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Compromisos

- La SSF apoyara a las Cajas con un banco de preguntas, cdmo guia para la
medicion de la voz del afiliado.

- Se expone la importancia de contar con evidencias para el informe de voz del
afiliado.

- El comité propone revisar el método de medicién ya que unas Cajas se miden
con Top two boxes y otras realizan un Promedio de Satisfaccion, donde la primera
es mucho mas 4cida, por tanto, seria importante poder estandarizar para tener
una misma forma de comparacion.

- Se realizaran espacios con las zonas, iniciando con la Costa Atlantica y las Cajas
de Compensacién Familiar podran solicitar realizar mesas de trabajo.

5.5. ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO PARA LA VIGENCIA 2022

Una vez analizado el ultimo cuatrimestre de la vigencia 2022, se consolido la informacion.
para identificar los comportamientos durante el afio. Por cada una de las variables las
cuales son definidas en cada numeral.

- Oportunidad

Es la atencion o respuesta al afiliado y/o ciudadano para obtener la prestacion de un servicio
0 entrega de un subsidio, de acuerdo a lo sefialado en la normatividad., sin que exista
retrasos, y de acuerdo a sus necesidades o expectativas.
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De acuerdo con lo planteado en la gréfica, la oportunidad para el subsidio en dinero, que
es la de color azul, oscil6 entre el 75,7% y el 90,7%. Para la vigencia 2022, el promedio se
establecié en 87,9%. En cuanto al servicio de crédito social, que esta en color naranja,
estuvo entre 75,7% y 99,0%, quedando el promedio del afio 91,8%.

- Efectividad

Es la Capacidad de dar solucion o respuesta a las inquietudes de los afiliados y/o
ciudadano, cumpliendo con el propdésito de cada servicio o subsidio ofrecido por la Caja de
Compensacion Familiar, generando confianza en la gestion realizada o informacion
ofrecida.
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Para la variable efectividad, durante la vigencia 2022, en la medicion de subsidio en dinero
0 cuota monetaria oscilé entre el 70,1%. al 98,2%, estableciendo el promedio en un 88,6%.
Para la medicion del servicio de crédito social, la variable oscil6 entre el 75% y el 100%.
estableciendo el promedio en 93%.

- Calidez

Es la percepcion que tiene el afiliado y/ o usuario respecto a la disposicion para atender y
gestionar sus solicitudes; encontrandose fundamentada en la humanizacién, respeto,
amabilidad, confidencialidad y la empatia, asi como en la comunicacion asertiva.
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La medicién de la variable de calidez, en subsidio en dinero o cuota monetaria, durante la
vigencia 2022, oscilo entre el 72,3% y el 97,8%, y el promedio se establecié en 90,8%
mientras que, en la medicion del servicio de crédito social, se tuvo una oscilacion del 83,8%
al 100%, estableciendo su promedio en 95,2%.

IMFENALCO CARTAGENA
COMFENALCO QUINDIO
IMFENALCO SANTANDER
IALCO VALLE DELAGENTE
TOTALES CUATRIMESTRE

sillar Cartagena y Bel

- Infraestructura
Es el conjunto de elementos tecnoldgicos e instalaciones fisicas, que son necesarios para
la entrega de un subsidio o la prestacion de un servicio; asi como su mantenimiento y
cuidado permanente.
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En la variable de infraestructura en subsidio en dinero, se tiene un nivel del 50,6 al 97,7 y
el promedio se establecio en 87.4; mientras que en la medicion de crédito social oscil6 entre
42,1 al 100%. Con un promedio en 92.
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5.6. Procedimiento prescripcion de subsidio monetario

Antecedentes

La Superintendencia del Subsidio Familiar, mediante Circular 2020-002 instruy6 a la Cajas
de Compensacién Familiar, respecto a la implementacién de lineamientos sobre
prescripcion de las cuotas monetarias.

En la circular se citd la sentencia C 440 del 25 de mayo de 2011, donde la Corte
Constitucional sefialo:

“De este modo, el subsidio familiar opera en Colombia, como una
prestacidén laboral, a cargo de los empleadores, mediante un sistema
de recaudo y reparto a través de las cajas de compensacidén familiar.
Se desenvuelve dentro del contrato de trabajo, como una prestacidn
obligatoria, establecida en la ley con un componente de solidaridad
orientado a brindar proteccidén especial a los trabajadores de mas
bajos ingresos, en funcidén de las personas que tengan a cargo.

Asi, ha dicho la Corte, el subsidio familiar en Colombia ha buscado
beneficiar a los sectores méds pobres de la poblacidn, estableciendo
un sistema de compensacidén entre los salarios bajos y los altos,
dentro de un criterio que mira a la satisfaccidén de las necesidades
basicas del grupo familiar.
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Inicialmente, el subsidio estuvo centrado en el componente monetario
que se reconoce al trabajador, en razdén de su carga familiar y de
unos niveles de ingreso precarios, que le impiden atender en forma
satisfactoria las necesidades mas apremiantes en alimentaciédn,
vestuario, educacién y alojamiento. En esa dimensién, ha dicho 1la
Corte, el sistema de subsidio familiar es un mecanismo de
redistribucidén del ingreso.”

De igual forma sefiald la circular que, a través de la Oficina de Proteccion al Usuario y
acorde con la informacion arrojada por nuestro sistema de informacion, para la fecha de
expedicién de la circular se habia incrementado el nimero de quejas y reclamos de los
trabajadores relacionadas con la cuota monetaria y tarjetas de afiliacion, situacion que aun
hoy permanece.

Que se pudo establecer:
- Inconsistencias en el uso del lenguaje

- incumplimiento a la normatividad
- Vacios en los procesos y procedimientos de divulgacién y promocion de derechos y
deberes de los afiliados.

De igual forma se establecieron directrices sobre el carné de afiliacion y prohibiciones de la
caja de compensacion para con la cuota monetaria.

Pero lo mas importante, se sefialé que se debia adoptar un procedimiento que garantizara
el debido proceso para prescribir las cuotas, que ese proceso debia ser notificado
directamente al trabajador utilizando el procedimiento que establece el cédigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo en el capitulo
correspondiente a notificaciones.

Que la prescripcion debe versar sobre los subsidios girados no pagados y no sobre aquellos
gue la Corporacion haya pagado a través de sus diferentes medios de pago.

Y sobre los medios de pago sefial6 la autonomia de las cajas para pagar el subsidio familiar
y que se entiende como las tarjeta multiservicios y/o integral, son que identifica al trabajador
afiliado, que se usa como carné de afiliacion y que ademas tiene diferentes bolsillos para
gue puedan utilizar los programas, servicios y algunos beneficios que otorgan las diferentes
Corporaciones y que estos medios deben garantizar que efectivamente al trabajador se le
paga la cuota monetaria y por ende dicho trabajador la reclama y/o recibe.
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En conclusion:

“(.)Las Cajas de Compensacién Familiar deben implementar el
procedimiento para declarar la prescripcidon de 1os subsidios
monetarios puestos a disposicidn del trabajador y no cobrados y no
sobre aquellos que la corporaciodén haya efectivamente pagado a través
de los diferentes medios establecidos para hacerlo, garantizando en
todo momento el debido proceso del trabajador, 1lo que 1incluye el
derecho a ser notificado directamente segun el procedimiento que
establece el (Coédigo de Procedimiento Administrativo y de 1o
Contencioso Administrativo en el capitulo correspondiente a
notificaciones.

El procedimiento para declarar la prescripcion debe ser aprobado por
el consejo directivo de las Cajas de Compensacién Familiar, incluido
dentro del sistema de gestiodon de calidad, publicado en los portales
corporativos y hacer parte de la informacidn que se le entregue a
cada trabajador beneficiario. (..)”

“(..) Las Cajas de Compensacién Familiar tendrdn un término de dos
(2) meses, contados a partir de la fecha de publicacidén de la
presente Circular, para adoptar el procedimiento mediante el cual se
puede declarar la prescripcién de los subsidios monetarios puestos
a disposicidén y no cobrados por el trabajador.

Una vez adoptado el procedimiento para declarar la prescripcion,
éste debera ser remitido a la Oficina de Proteccidén al Usuario de

esta Superintendencia para su seguimiento. (..)”

- Revision procesos y procedimientos

La fecha del presente COMTAC, se revisaron los procedimientos de las 43 cajas de
compensacion familiar y fueron enviadas igual nGmero de comunicaciones.

Para este trimestre se revisara las correcciones a las observaciones presentadas.

- Observaciones
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- En cuanto a los objetivos planteados por las cajas de compensacion se observo que
no se tuvo en cuenta el texto completo de la circular, es decir el garantizar el debido
proceso:

Objetivo: “establecer los lineamientos para realizar el reintegro de los valores de los
subsidios prescritos en un término de tres (3) afios”.

- Alcance: Este debe determinar los limites de aplicacion del procedimiento:

= Aplica para un convenio entre la caja de compensacion familiar y una entidad
financiera, situacion que es completamente descontextualizada.

= Aplica principalmente para el departamento de subsidio.

= Dando inicio a la validacion en el sistema finalizando con la disminucién del saldo
de la Tarjeta.

» Inicia verificando el valor total prescrito y finaliza con la notificacion de
prescripcion al afiliado

- Lacircular fue expedida en el afio 2020 y el procedimiento remitido era de 2015.

- No se encontré dentro de su portal corporativo la publicaciéon del procedimiento.

- La publicacién de la prescripcion de la cuota monetaria no estaba actualizada,
algunas de 2021.

- Todas presentan un acapite de definiciones, pero ninguna aborda el fenémeno de la
prescripcion, no define, ni explica al trabajador en que consiste la extincion de un
derecho por el paso del tiempo, no se ocupa en aclarar términos para que el
trabajador se empodere de sus derechos y pueda comprender su papel activo en el
cobro de las cuotas monetarias puestas a su disposicion a efectos de interrumpir el
término de la prescripcion y de no perder las cuotas monetarias no cobradas por
aquel.

- No se hace uso del lenguaje claro

- No establece con claridad las etapas que deben surtirse para asegurarle al
ciudadano el ejercicio de su derecho fundamental al debido proceso

- No conceden recursos.

- No notifican al trabajador

Procedimiento sugerido

De acuerdo con las observaciones realizadas por el Ente de Inspeccion, Vigilancia y
Control, se esta solicitando ajustar el procedimiento que incorpore las diferentes etapas
gue garanticen el debido proceso al trabajador afiliado y Unicamente ante el evento de que
las cuotas monetarias sean puestas a disposicion del trabajador para que este las redima
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o _efectue su cobro, no para las cuotas monetarias pagadas por cuanto ese dinero ingreso
efectivamente en el patrimonio del trabajador y no es susceptible de afectarse con el
fendmeno de la prescripcidn; las etapas minimas que ha de contener el procedimiento son:

A) Etapa preliminar:

Se debe establecer el procedimiento para la revisidbn de los subsidios a prescribir,
individualizando a cada trabajador, estableciendo el monto y periodo de las cuotas
monetarias a prescribir.

Se debe seialar las actividades a desarrollar, el responsable y las evidencias debidamente
documentadas, dispuestas por la Caja de Compensacién Familiar en cualquier momento
para ser revisadas por parte de este Ente de Inspeccidn, Vigilancia y Control o del trabajador
afectado.

Cada procedimiento es individual, sin embargo, la relacion que se publica en la pagina web
puede ser grupal.

B) Comunicacion formal al trabajador(a)

Una vez identificadas las cuotas proximas prescribir, se enviara una comunicacion al
trabajador(a), que deberd contener como minimo:

e Nombre completo del trabajador

e Documento y numero de identificacion

e Personas a cargo debidamente identificadas

e Cuotas préoximas a prescribir

e Término otorgado para cobrar las cuotas monetarias relacionadas

Esta comunicacion debe ser motivada y debe explicar de manera clara, contundente y
suficiente al trabajador (a) en qué consiste la prescripcion y la razén por la cual las cuotas
monetarias que se le relacionan en la comunicacién son susceptibles de afectarse con el
fendbmeno de la prescripcion.

En la comunicacién se le otorgara al trabajador(a) el término en dias habiles, para que
realice el cobro de las cuotas monetarias relacionadas en la comunicacion, o para que se
acerque a la Caja de Compensacion Familiar a exponer los motivos por los cuales no ha
podido hacer efectivo el cobro de las cuotas monetarias, y en consecuencia proceda a
realizar el cobro de las cuotas.
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Se debe dar la oportunidad de recibir la asesoria por parte de la caja de compensacion
familiar, esto debe indicarse en la comunicacion.

C) Notificacién de la comunicacién

La comunicacion donde se informe al trabajador de las cuotas monetarias proximas a
prescribir, debera ser debidamente notificada.

La forma de notificacion debera constar en el procedimiento y deben contemplar los medios
electronicos como (1) Correo electronico suministrado por el trabajador, (2) Mensaje de
datos al nimero celular proporcionado por el trabajador y/o (3) WhatsApp, en caso de que
el trabajador tenga habilitada y autorizada esta aplicacion o red social.

De igual forma, se debe establecer el procedimiento a seguir en caso de que el trabajador
no tenga correo electronico, ni que exista la posibilidad de enviarle mensaje de datos o
WhatsApp a su namero de teléfono celular.

Para todos los casos, se debera dejar documentado el medio por el cual se notifico la
comunicacion.

D) Comunicacion al empleador

Simultaneamente, se debe remitir la comunicacion al empleador, donde se informe lo
concerniente a la prescripcion de las cuotas monetarias, pues no se debe olvidar que el
empleador esta pagando una prestacion denominada subsidio familiar a través de la
caja de compensacion familiar.

La comunicacién debe contener como minimo.

E) Identificacion de la empresa

F) Representante legal

G) NIT

H) Nombre del trabajador

) Identificacion del trabajador

J) Numero de cuotas a prescribir

K) Término otorgado para cobrar las cuotas monetarias relacionadas

E) Vencimiento del término sin comparecencia del trabajador(a) y
pronunciamiento
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En el evento en que el término otorgado por la Caja de Compensacion Familiar para el
cobro se haya vencido sin la comparecencia del trabajador(a), ademas de la constancia
correspondiente, la caja de compensacién determinara la prescripcion por medio de
acuerdo, resolucion, acta, o auto, donde se identifique al trabajador, el nimero de
beneficiarios, las cuotas a prescribir y se le advierte que las cuotas monetarias relacionadas
estan afectadas con el fenomeno de la prescripcién extintiva, asi como los recursos a que
tiene derecho.

La decision adoptada se notificara en los términos establecidos en el procedimiento
adoptado.

F) Recursos.

El procedimiento adoptado debera contener los recursos a que tiene derecho a interponer
el trabajador (a) y el término para interponerlo.

La decision que se adopte debera ser debidamente notificada al trabajador(a).

G) Finalizacion del proceso

La Caja de Compensacion Familiar debera crear, por cada trabajador, un expediente, que
puede ser virtual, en donde conste el inicio y la finalizacion del procedimiento, con todas las
actuaciones adelantadas, las constancias de notificacion y los recursos que se hayan
interpuesto.

En consecuencia, se deberd adecuar el manual en la forma indicada, sobre todo,
estableciendo los minimos que debe contener el procedimiento con el fin de garantizar al
trabajador el debido proceso y el derecho a la defensa y debera remitirlo para su revision a
mas tardar dentro del mes siguiente al recibo de esta comunicacion.

H) Cajas a Destacar

Se destaca el procedimiento presentado por las cajas de compensacion familiar Cajasan y
Comfama.
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5.7 INFORMES SISTEMA GERENCIAL DE INFORMACION (SIGER)

Antecedentes

- En atencidn a la directriz impartida por el Superintendente del Subsidio Familiar en
la Circular 008 de 2020, hoy compilada en el capitulo 9 de la circular Unica, respecto
al cumplimiento a los indicadores establecidos para medir la satisfaccion del
ciudadano frente al servicio prestado en los procesos de los tramites de las
peticiones quejas, reclamos sugerencias recibidos en la Corporaciéon en la
herramienta SIGER —SIREVAC, en los plazos establecidos para el reporte de datos,
la Oficina de Proteccién al Usuario realiza la revision de la informacion entregada por
cada una de las Cajas De Compensacion Familiar .

- Dentro del revision realizada por la Oficina de Proteccion al Usuario, se descarga y
consolida la informacidn reportada por las corporaciones con el fin de analizar los
comportamientos de las PQRSF por zona, Caja de compensacion, tipo, categoria,
identificar falencias, en la informacion reportaday establecer el resultado 6ptimo para
los indicadores de satisfaccién y oportunidad.

- Asi las cosas, la Oficina de Proteccién al Usuario para la vigencia 2022, evidenci6
gue las Corporaciones no reportan la informacion en los periodos estipulados, no se
reporta informacion con las caracteristicas del anexo técnico, no reportan toda la
informacion solicitada.

- Se consider6 pertinente presentar la informacion preliminar, mostrando los hallazgos
en cada una de las siete (7) zonas, en las cuarenta y tres (43) cajas de compensacion
y los dos (2) Informes reportados por las corporaciones.

- Delarevision de los reportes

Teniendo en cuenta la informacién que se solicité por medio del anexo técnico en cada
uno de los informes se procede a realizar la revision asi

- Informacidn peticiones, quejas y reclamos

Los derechos de peticién son un derecho fundamental y un mecanismo de participacién de
la ciudadania, razén por la cual las PQR deben ser insumo para identificar las debilidades
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del servicio y planear las acciones de mejoramiento al interior de las Cajas de
Compensacion Familiar.

Inicialmente cada Caja de Compensacion Familiar realizara un reporte global (es decir
teniendo en cuenta las tres modalidades de derechos de peticién) de los siguientes

aspectos:

Dato

Cddigo de la
Modalidad de
derecho de
peticion

Mes
correspondiente
al tramite de la
Peticiones,
Quejasy
Reclamos

NUmero de
peticiones,
solicitudes,
quejas,
reclamos y/o
felicitaciones.

Porcentaje de
satisfaccion

Oportunidad de
Respuestas

Descripcion Tipo Dato
Registre el cédigo de la modalidad del derecho de = Tabla 99:
peticién. MODALIDAD
) ) DERECHO DE
Campo obligatorio PETICION
Alfanumérico

Tabla 68: MESES
Numérico

Mes en el cual se esta reportando cada una de
las Peticiones, Quejas y Reclamos.

Campo Obligatorio

Cantidad de peticiones, solicitudes, quejas, Numérico
reclamos y/o felicitaciones. Sin separador de

miles. Campo obligatorio

Valor porcentaje es igual al nimero de usuarios Decimal
satisfechos en la encuesta, sobre nimero total de

usuarios encuestados.

Ejemplo: 10.25 (Dos nimeros enteros, dos
ndmeros decimales, sin signos adicionales)

La longitud méxima del campo sera de 5
caracteres donde se suma el punto de
separacion.

Sumatoria de dias de gestion del total de PQRSF = Decimal
cerradas en el periodo dividiendo dicho valor
sobre el nimero total de PQRSF cerradas en el

periodo. Dicho valor no debe superar los 15 dias
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habiles para dar cumplimiento a la normatividad
vigente.

Ejemplo: 8,4 0 13, 3 dias

Campo obligatorio

Se consolida la informacién de todas las cajas de compensacion familiar en un archivo y se
grafica de acuerdo con lo solicitado:

Para la variable de oportunidad, en la atencion, se realiza la claridad a los tiempos dado
gue para la vigencia 2022 hasta el 31 de junio se podrian tomar hasta 30 dias para atender
las Peticiones quejas y reclamos interpuestas por la ciudadania, segun las directrices que
se emitieron por la emergencia sanitaria y que a partir del primero de julio se tendria como
tiempo maximo 15 dias.

Asi las cosas, la Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba - Comfacor y la Caja de
Compensacion Familiar de Cafam superan los tiempos de atencién oportuna, con 36,14
dias y 47,8 dias, respectivamente, en cuanto a las demas Corporaciones no superan los 30
dias para atender la PQR interpuestas por la ciudadania.

Dada la modificacion a los tiempos de respuesta para el mes de julio, ninguna de las cajas
de compensacion familiar supera el dia 14, teniendo un promedio de respuesta de 4,77 dias
a nivel general, siendo la Caja de Compensacion Familiar del Sur del Tolima Cafasur con
mayor tiempo de respuesta en 13 dias.

Se evidencia que algunas Corporaciones reportan tiempos de atencion por debajo de cero
(0), lo cual se debera entrar analizar y generar recomendaciones.

En el indicador de satisfaccion no presenta cambios durante la vigencia, aun asi, las cajas
de compensacion familiar presentan inconsistencia en los reportes de informacion donde
cargan datos que no corresponde a un nivel de satisfaccion 6ptimo, para este indicador.

Toda vez que el anexo técnico nos da las caracteristicas de la informacion que se debe
reportar siendo un nimero entero y dos nimeros decimales, debido a esto las cajas de
compensacion no tienen en cuenta estos detalles al generar los reportes.

Para ello, desde la Oficina de Proteccion al Usuario planteamos realizar reuniones en la
proxima vigencia con las areas o personas encargadas de cargar la informacion al sistema
gerencial de informacion para unificar criterios.
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En la cantidad de peticiones, quejas y felicitaciones encontramos que algunas cajas de
compensacion familiar no reportan la informacioén de las tres categorias o que reporta
alguna categoria en cero para lo cual relacionamos el siguiente cuadro:

Nombre de la Caja de Compensacion | FELICITACIONES QUEJAS, SOLICITUDES,

Familiar RECLAMOS, SUGERENCIASY
DENUNCIAS. PETICIONES

Caja de Compensacién Familiar No reporta reporta reporta
Campesina COMCAJA

Caja de Compensacion Familiar de No reporta reporta No reporta
Cdérdoba COMFACOR

Caja de Compensacién Familiar de San | No reporta reporta reporta
Andrés y Providencia Islas CAJASAI

Caja de Compensacion Familiar del No reporta reporta reporta
Amazonas CAFAMAZ

Caja de Compensacion Familiar del No reporta No reporta reporta
Caquetd COMFACA

Caja de Compensacion Familiar del No reporta reporta reporta
Choco

Caja de Compensacion Familiar del No reporta No reporta reporta
Oriente Colombiano COMFAORIENTE

Caja de Compensacion Familiar del No reporta reporta reporta
Putumayo COMFAMILIAR PUTUMAYO

Como accion la oficina de proteccion al usuario plantea realizar reuniones en la proxima
vigencia con las areas o personas encargadas de cargar la informacién al sistema gerencial
de informacion (SIGER) para unificar criterios.

- Clasificacion de PQR anexo técnico circular externa 0007 de 2019
version 02

Posterior al reporte global, se realizard una clasificacion detallada de la modalidad del
derecho de peticion “quejas, reclamos y/o denuncias”, buscando identificar las causas
relacionadas a esa tipologia frecuente de insatisfaccion. Es decir, solo esta modalidad sera
codificada acorde a la Tabla. 100.
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. . Longitud
Dato Descripcion Tipo Dato Méxima
Registre el codigo de |a tipologia de la queja, %ﬁh
reclamo ylo inconformidad (Solo se tipificaran DERECHO
Tipologia de la PSQRF las POR, reportadas en la tabla 99 con el DE 5
numero 2)
. PETICION
Campo obligatorio Alfanumérico
NGmero de peticiones, Cantidad de peticiones, solicitudes, quejas,
o . reclamos ylo felicitaciones. -
solicitudes, guejas, Sin separador de miles MNumeérico 5
reclamos y/o felicitaciones Campg obligatorio ’

Asi las cosas, para este informe solo se tendra en cuenta la informacion clasificada como
gueja, reclamo o denuncia del informe 4-104B o la informacion de las peticiones, quejas y
reclamos (PQR).

Dada la informacion se consolidd un archivo donde podemos encontrar a nivel general que
la Caja de Compensaciéon Familiar Compensar es la que mas reportd quejas reclamos y
denuncias para los tres trimestres.

También encontramos Corporaciones que en el informe 4-104B reportan quejas y reclamos,
pero en este informe 4-104C no las clasifican, para lo cual genera imprecisiones en la
informacion.

En cuanto a las categorias a nivel general el subsidio monetario prima en cuanto a
reclamaciones, seguido por otros los cuales estipulan las cajas de compensacion que son
los temas de salud, que no estan categorizados en la tabla 100.

Para cada una de las zonas se realiza la validacion indicando la categoria que tiene
cantidad de quejas y reclamos.

Para mejorar la informacion reportada la Oficina de Proteccidén al Usuario plantea realizar
reuniones en la proxima vigencia con las areas o personas encargadas de cargar la
informacion al sistema gerencial de informacién (SIGER) para unificar criterios y realizar
mesas de concertacion para validar las categorias de PQR que se deben incluir en la tabla
100 para los reportes a través del sistema.
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5.8 SEMAFORIZACION DE PQRSF Y REPORTE DE CANALES DE ATENCION DE LA
SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR

Para la Oficina de Proteccion al Usuario es importante que las cajas de compensacion
familiar conozcan el comportamiento de las Pqgrsf que se tramitan a través de esta
dependencia, por lo que, desde el afio 2020 implement6 una semaforizacion de las Pqrsf
con relacion a los afiliados por cada una de las cajas de compensacion familiar donde
reporta trimestralmente, a través de los informes publicados en la pagina web, el indice de
participacion de las Pqgrsf por cada una de las Corporaciones.

Esta misma semaforizacion es presentada al Comité Técnico de Atencion e Interaccién con
la Ciudadania para que conozcan el comportamiento de las Pqgrsf de cada una de las cajas

de su zona.

Nombre de la celda Descripcion

N° PQRSF (Periodo) Numero de Pqrsf de cada caja de compensacion familia que registra
el aplicativo E-signa en un periodo determinado.

Participacion en PQRSF (X) Es el nimero de Pgrs dividido en el total de las Pqrsf del periodo
determinado.

N° Poblacién a (mes) Ndmero de afiliados de cada caja de compensacion familia que
registra en el reporte poblacional publicado en la pagina web de la
SSF.

Participacion en Poblacion (Y) Numero de poblacion sobre el total de los afiliados en el mes
determinado.

Diferencia (X-Y) es X menos Y

Indicé de participacion (IP) Es la diferencia por cien* sobre Y

Rojo: Cuando el IP es mayor a 50.
Cuando el IP es menor de 50 y mayor cero.
Verde: Cuando el IP es menor a cero.

*se multiplica por cien para quitar el porcentaje resultado de en decimal

De acuerdo con lo descrito anteriormente, se presentan los resultados desde el 01 de enero
del 2022 a 31 de diciembre del 2022, de donde la Oficina de Proteccion al Usuario recibié
7143 radicados de los cuales 6128 se hizo requerimiento a las cajas de compensacion
familiar.

De acuerdo con lo presentado en la semaforizacion, la Caja de Compensacién Familiar de
Sucre COMFASUCRE presento el IP (indice de participacién) mas alto, debido que su
participacion de pqr supera en 1,9% la participacion de la poblacion afiliada.

De las siete (7) cajas de compensacion familiar que tiene el IP por encima del 50, vemos
gue 3 pertenecen a la Zona de Costa Atlantica, tres (3) a la Zona de C/marca y Boyaca y
una a la Zona Eje Cafetero.
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Se discrimina por tipologia, las PQRSF que mas recurren a la Superintendencia:

Zona |(Todas) -
Tipologia -+ Total

Senvicios sociales 1774
Subsidio monetario 1679
Afiliacion 821
Fondos de ley T96
Otros 608
Aportes 400
Aspectos administrativos de las cajas de compensacidn 192
Debido proceso 99
Subsidio en especie 72
Convenios/Alianzas 35
Ley 1712 de 2014 29
Competencia 29
Pensionados 19
Total general 6553

Se observa en la tabla anterior que la ciudadania para la vigencia 2022 recurrié
principalmente a la Superintendencia por temas de los servicios sociales que presta las
cajas de compensacion familiar, en segundo lugar, por subsidio monetario, y en tercera
medida la afiliacidn, el tema otros para esta vigencia se ubico en el quinto lugar siendo esto
factores para analizar.

6. INFORME PLANES DE MEJORAMIENTO, SEGUIMIENTOS PROTOCOLOS
Antecedentes

En cumplimiento de la Circular 08 de 2020, las Cajas de Compensacion Familiar remitieron
a la Oficina de Proteccién al Usuario, los protocolos de atencion de los diferentes canales
gue ha dispuesto para atender a los trabajadores y empresas afiliadas, y en general a la
ciudadania.

Estos protocolos son los lineamientos que deben cumplir las Cajas de Compensacion para
realizar un proceso de atencion, con altos estandares de calidad y aumentar asi, la
satisfaccion de los trabajadores.

La Oficina de Proteccién al Usuario de la Superintendencia realiz6 un seguimiento al
cumplimiento de las politicas y lineamientos adoptados por las cajas de compensacion
familiar, llevando a cabo llamadas a las lineas de atencion (PBX, linea gratuita y call center)
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e interactud con el chat o el chat bot, con el fin de verificar la aprehension y observancia de
lo descrito en los documentos presentados.

Posteriormente, se convocé a cada una de las cajas de compensacion familiar a mesas de
trabajo, con el fin de darles a conocer las situaciones encontradas al momento de realizar
el seguimiento. La ultima mesa de trabajo en noviembre de 2022.

De las mesas de trabajo realizadas se desprendié que debian presentarse planes de
mejoramiento dentro de los 15 dias siguientes a la fecha de las mesas de trabajo.

Planes de mejoramiento

Se presentaron en total 41 planes de mejoramiento, que fueron revisados por la Oficina de
Proteccion al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Igual nimero de oficios se remitieron a las cajas de compensacién familiar.

Se presenta novedad con la Caja de Compensacién Familiar Camacol, teniendo en cuenta
la fusién que se llevé a cabo con la Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Antioquia.
Se reviso el plan de mejoramiento, cerrando el ciclo con la Corporacion.

No requirieron de plan de mejoramiento las Cajas de Compensacién Familiar Comfacundi
y Comfama, para ellas nuestra exaltacion.

Observaciones

Cumplimiento en la entrega: A pesar de la instruccion recibida en las mesas de trabajo,
de las comunicaciones enviadas, y de la informacién presentada en el COMTAC de
diciembre de 2022, la Oficina de Proteccion al Usuario recibié planes de mejoramiento hasta
el mes de marzo de 2023.

De lo encontrado:

- Lo planes de mejoramiento no estan estructurados, donde se plantee una accion con
actividades a desarrollar, responsable y fechas de ejecucion.

- Las acciones no corresponden a las situaciones encontradas.

- Algunas de las acciones de las mejoras propuestas no es posible medirlas, verbos como
concientizar, socializar.
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- No remitieron soportes que permitan corroborar la ejecucion de la accion de mejora
planteada.

- Presentaron un correo escueto donde se pretendia que se tuviera como un plan de
mejoramiento.

- Iniciaron procesos disciplinarios en contra de las personas que atendieron la llamada
de la Superintendencia a pesar de ser advertidos para que no se tomara represalias.

- No incluyeron en el plan de mejoramiento la aplicacién de la ley de habeas data.

- No incluyeron en las capacitaciones el tema de normatividad del subsidio familia.

- En cuanto a la forma: presentan planes de mejoramiento con faltas ortograficas y de
redaccion.

- Dentro de las respuestas a los planes de mejoramiento se percibié una actitud a la
defensiva y no en pro de mejorar el funcionamiento de los canales de atencion.

Seguimiento

Teniendo en cuenta que las cajas de compensacion remitieron los planes de mejoramiento
y recibieron las comunicaciones con las observaciones, a partir del primero de abril se
recibieran las respuestas.

De igual forma es preciso recalca que también a partir de esa fecha se continuara con la
verificacion del cumplimiento del protocolo y por supuesto con las mejoras propuestas, sin
dejar de lado la aplicacion de la norma.

7. SEGUIMIENTO A CIRCULAR 08 DE 2020 (CIRCULAR UNICA): RESPUESTAS A LA
SUPERINTENDENCIA.

En atencion a la directriz impartida mediante la circular 008 de 2020, esto en lo que
corresponde a las caracteristicas de las respuestas que deben proporcionar las Cajas de
Compensacion Familiar a los requerimientos que realiza el Ente de Inspeccion, Vigilancia 'y
Control.

Asi las cosas se explicaron de manera amplia y suficiente cada una de las caracteristicas
de las respuestas, asi:

Las peticiones deben ser atendidas completamente de acuerdo con lo expuesto por los
peticionarios y cumpliendo los criterios dados por la jurisprudencia y la doctrina, para lo cual
las respuestas a peticiones emitidas por las Cajas de Compensacion Familiar deben seguir
los siguientes lineamientos:
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.5.1 Oportunidad La respuesta debe ser oportuna. Debe responderse en los términos fijados
por ley, siguiendo los lineamientos de prioridad establecidos por la Politica de Atencién al
Ciudadano de cada Caja.

9.5.2 Calidad La respuesta debe emitirse con calidad, velando porque se resuelvan de
fondo la peticion, excluyendo referencias evasivas o que no guardan relacién con el tema
planteado; esto, independientemente, de que el sentido de la respuesta sea favorable o no
a lo solicitado.

9.5.3 Desarrollo Completo La respuesta debe ser completa. Debe desarrollar todos los
puntos relacionados por el peticionario.

9.5.4 Claridad Se debe tener en cuenta que, el lenguaje claro: « Mejora la comunicacién con
el afiliado. « Aumenta la confianza en la Caja de Compensacién Familiar. « Reduce costos.
* Reduce errores y aclaraciones innecesarias. * Aumenta la eficiencia en la gestion de las
solicitudes de los ciudadanos. « Promueve la transparencia y el acceso a la informacion. «
Facilita el control de la gestion de la Caja. « Fomenta la participaciéon ciudadana. « Fomenta
la inclusién social para grupos con discapacidad, para el goce efectivo de derechos en
igualdad de condiciones. * Permite cumplir con los principios de transparencia, calidad de
la informacion y divulgacion proactiva de la misma. Con lo anterior en mente, la respuesta
debe ser clara. Debe contener argumentos comprensibles y razonables, a través del uso
de lenguaje sencillo (sin tecnicismos), debe permitir al peticionario entender el porqué del
comportamiento de la Caja, independientemente de que esté o no de acuerdo con la
actuacion finalmente tomada sobre lo pedido.

Se debe utilizar un estilo de redaccién simple y eficiente que ayude a los peticionarios a
comprender con facilidad la respuesta.

Para la respuesta a las peticiones, las Cajas de Compensacion deben: ¢ Identificar los
temas o contenidos que se quieren informar. « Tener en cuenta la realidad del peticionario,
como la cultura, la satisfaccién de una necesidad y la prestacion de un servicio concreto. ¢
Convertir en lenguaje claro y sencillo los conceptos técnicos. « Evitar el uso de jergas,
tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe aclararse
su significado. « No siempre se puede dar al peticionario la respuesta esperada, por lo
anterior, cuando se niegue una solicitud debe expresarse claramente y sin rodeos, pero
siendo precisos en la explicacion. « Es importante que el peticionario entienda la respuesta,
los motivos que la sustentan y los pasos a seguir, si los hay.

9.5.5 Precision e Idoneidad Es decir, el documento debe ser recibido, revisado, analizado
y gestionado por personal idoneo con el tema solicitado por el usuario y dar una respuesta
exacta y rigurosa.
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9.5.6 Congruencia Debe existir relacion entre lo respondido y lo solicitado, excluyendo
referencias evasivas 0 que resulten ajenas al asunto planteado, sin que se excluya la
posibilidad de suministrar informacion adicional que se encuentre relacionada con la
peticion propuesta.

9.5.7 Suficiencia La respuesta debe resolver materialmente la peticiéon y atienda los
requerimientos del solicitante, sin perjuicio de que la respuesta sea negativa a las
pretensiones presentadas por el peticionario.

9.5.8 Soporte Correcto

La respuesta debe incluir los soportes y documentos anexos a que haya lugar, los cuales
deben ser legibles, es decir, en alta definicion, donde se detalle perfectamente las pruebas
gue pretenden demostrar.

9.5.9 Presentacion Correcta Las respuestas deben incluir logo, conservando la imagen
corporativa de cada una de las Cajas de Compensacion, firmada, con los datos o canales
de contacto, o0 si se requiere alguna aclaracion o ampliacion indicando las opciones de
consulta. Ademas, debe informar claramente direccion, teléfono (s) y horarios de atencion
de la Caja, en caso de ser requerido. La firma puede ser manuscrita o digital definida por la
Caja de Compensaciéon Familiar.

Seguimiento Circular 008 de 2020 = /-\
Caracteristicas de la respuesta.

S

Precisa e

Oportunidad Completa Suficiente

Idonea

Presentacion

Calidad Clara Congruente
y soportes
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De otra parte, se dio a conocer a los miembros del Comité Técnico de Atencién e Interaccion
con el Ciudadano, una de las respuestas proporcionadas por la Caja de Compensacion
Familiar, Comfamiliar Risaralda, donde se logré identificar falencias como: incongruencia
en la respuesta, no se responde de fondo a la solicitud del peticionario, se cita normatividad
sin revisar la pertinencia de la misma para la respuesta, no se cuida la presentacion, el texto
se encuentra sin justificacion, se observo faltas en la redaccién, ortografia y signos de
puntuacion.

eQué tal si revisamos una
respuesta ?

1. La Solicitud

2. Requerimiento a la Caja de
Compensacion Familiar.

3. Respuesta de la Caja de
Compensacion Familiar.

4. Mesas de Trabajo.

5. Respuesta Definitiva.

DIA VIERNES 24 DE MARZO

1. Exposiciéon: Accesibilidad personas con Discapacidad, Dr. Oscar Cortés
Cristancho.
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P supersubsidio

@ MINISTERIO DEL TRABAJO

OSCAR SAUL CORTES CRISTANCHO

Contratista del despacho de la Superintendencia del
Subsidio Familiar.

Comunicador Social periodista, en estudios politicos,
Especialista en politicas publicas poblacionales,
Administracion y gerencia deportiva.

Derechos Humanos, Estocolmo Suecia.

Experio en desarrollo inclusivo 1Y asuntos de
Discapacidad.

Lider del movimiento social de discapacidad de
Colombia, Especialista en lenguaje periodistico para
incluir con justicia y equidad a las personas con
discapacidad y sus familias.

Se inicia la presentacién preguntando a todos los miembros del COMTAC que
conoce cada uno de discapacidad. Posteriormente se indaga frente a las
expectativas de la charla y si conocemos a alguien con discapacidad.

Perdonadlo, es imposible que muera.
Perdonadlo es imposible, que muera.

Conclusion: Las palabras tienen poder, las palabras son determinantes.
Es probable que la mayor parte de la poblacion tenga una discapacidad Sico-social.

Definicion de discapacidad: Toda restriccion permanente que esta en una persona
y que le impide participar, interactuar y hacer las cosas como las hacen otras
personas y no es transitoria. Discapacidad es un adjetivo calificativo que se usa en
singular.

En el 2006 se pusieron de acuerdo en el término: Persona con discapacidad o sin
discapacidad.

La condicion se relaciona con las personas que experimentan un cambio. Ej. Padres
0 madres que tienen hijos con discapacidad
La expresion “situacion” se refiere a un estado transitorio.
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Laley 361 de 1997, Se establecen mecanismos de integracion social con limitacion.
Ley 1752 de 2015, Tiene por objeto sancionar penalmente actos de discriminacion
por razones de raza, etnia, religion, nacionalidad, ideologia politica o filosofica, sexo
u orientacion sexual, discapacidad y demas razones de discriminacion.

Ley 1346 del 2009, Por medio de la cual se aprueba la ,Convencion sobre los
derechos de las personas con discapacidad.

Ley 1618 del 2013, Tiene por objetivo garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de
los derechos de las personas con discapacidad, mediante la adopcion de medidas
de inclusion, de acciones afirmativas, de ajustes razonables y de la eliminacién de
toda forma de discriminacion por razon de discapacidad.

El 15% de la poblacion mundial tiene algun tipo de discapacidad y en Colombia este
representa el 7,1%.

La discapacidad se clasifica en:

Discapacidad fisica

Discapacidad visual (ceguera total o parcial)

Discapacidad auditiva

Discapacidad Sico-social (hiperactividad diagnosticada,

Discapacidad cognitiva o intelectual (Autistas, personas con dificultades en
estructuras mentales)

Discapacidad sordoceguera

7. Discapacidad multiple. (Combinacion de dos o mas discapacidades)

ok whpRE

o

Accesibilidad: No es solamente lo fisico y es derecho fundamental integre e integral,
conectada con la palabra con acceso. Lo anterior esta conectado con el tener o0 no
barreras, empezar por barreras actitudinales y fisicas.

Se recomienda empezar por lo visual 42% aproximadamente, fisico, auditiva,
multiple, cognitiva, sordoceguera y sicosocial.

Referencias frente ajustes razonables y adaptacidon de servicios:

e Federacion 11 de Espafia
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e FENASCOL

e Unidad de victimas

e Estandar AA para lo digital
e SURCOE para sordo ciegos

En los servicios se realiza la evaluacion y funcionalidad de los servicios, donde se
realiza de manera gradual ir transformando el entorno fisico y es donde empieza por
el entorno fisico.

El diagnostico se realiza con personas con discapacidad para evaluar el servicio.

En sefalética “Prioridad, nifios, embarazadas, adultos, personas con discapacidad”
Finalmente, se realiza intervencion por parte de FENASCOL quien comparte con el
comité el servicio “Servir’, una herramienta para contar con el servicio de traductor
o interprete de lengua de sefias.

2. ACCION DE TUTELA

La Oficina de Proteccion al Usuario de la Superintendencia, presenta la accion de tutela
promovida contra la Caja de Compensacién Compensar, relacionada con el reconocimiento
del derecho a la intimidad y a la no discriminacion de género.

JUZGADO: TREINTA (30) PENAL MUNICIPAL CON FUNCION DE CONTROL DE
GARANTIAS DE BOGOTA

ACCIONANTE: JUAN SEBASTIAN AREVALO

ACCIONADO: CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR

DERECHOS FUNDAMENTALES AMPARADOS

Dignidad humana, libre desarrollo de la personalidad, intimidad y no discriminacion del
género 0 sexo.

HECHOS
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El sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, refirié que el 23 de septiembre de 2022, junto a su
pareja sentimental el sefior EDILBERTO REY BERNAL, fueron recriminadas por empleado
gue se presenté como administrador de la piscina olimpica nimero 2 de la sede avenida 68
ubicada en la Ak 68 # 49A — 47 de la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
COMPENSAR, para cuyo uso de préacticas libres, cancelé la suma de veinticuatro mil pesos
($24.000) en el horario comprendido de 10 a 11 de la mafiana, empleado que en el
momento de alistarse en los vistieres para su salida, solicitd hablar afuera y que no era
nada malo, luego al salir de alli junto a la recepcién de la piscina y frente a trabajadores y
visitantes afirmé que: « le habian alertado de actos que habian ocurrido al interior de la
piscinay en los vistieres donde se habian mostrado actos indebidos e indecorosos en frente
de nifios y de personas de la tercera edad».

El sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, sefial6 que la CAJA DE COMPENSACION
FAMILIAR COMPENSAR no tiene espacios seguros y sus trabajadores no se encuentran
capacitados en razén del género o sexo, ademas que no presenté reclamacién o queja
porque siente que ellos no van a hacer nada, si el reglamento discrimina, es claro que todos
sus colaboradores también lo hacen, sin mencionar que nunca van a contestar a tiempo.

Por lo anterior, el actor aludié que sinti6 incomodidad, sefialamiento de su orientacion
sexual, por parte de las personas que alli estaban, ademas que todos los miraban como si
hubiese robado algo, por lo cual sefialé al administrador, que eso no era cierto, quien a su
vez reiteré que « no se podian hacer esas conductas porque el reglamento de la piscina no
lo permite, que no lo volvieran a hacer»; por lo cual, adujo que esa conducta desplegada
por COMPENSAR, vulnera sus derechos fundamentales y lo discrimina en razén de género
sexo.

PRETENSIONES

El sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, solicito6 que, en amparo de los derechos
fundamentales a la dignidad humana, libre desarrollo de la personalidad, intimidad y no
discriminacion del género o sexo. invocados, se ordene a la accionada CAJA DE
COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR:

i) ofrecer disculpas publicamente por el actuar de sus trabajadores;

i) i) realizar jornadas de sensibilizacién y capacitacion a sus trabajadores para
evitar tratos discriminatorios en razon del género o sexo;

iii) generar politicas institucionales (y a hacerlas cumplir) para erradicar conductas
gue generen tratos discriminatorios en razén del género o sexo;

iv) Modificar el reglamento de la piscina para que se eviten interpretaciones que no
sean contrarias a la libertad de género y sexo;
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V) Declarar que existio acto discriminatorio en su contra y del sefior EDILBERTO
REY BERNAL por demostrar publicamente su afecto; y

Vi) iniciar el proceso disciplinario en contra del administrador y de las personas que
permitieron los actos discriminatorios descritos en esta accion.

RESPUESTAS
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR (accionada)

Informé que sefiald que el 25 de septiembre de 2022, durante la realizacion de las
actividades acuaticas por parte del accionante, los colaboradores de Compensar recibieron
guejas verbales de inconformidad de otros usuarios que se encontraban en las
instalaciones (piscina) en las que advirtieron supuestos hechos incomodos en el actuar de
los accionantes durante su practica, razén por la cual el gestor de la sede, en aras de
atender a las quejas presentadas, procedié a establecer comunicacién con el accionante
de forma respetuosa, sin presentarse ningun tipo de altercado, encaminada a brindar una
recomendacién simple sobre los deberes en la sede.

Sefal6 que en virtud al informe enviado por el gestor de sede, indico que el «abordaje a
esta situacion se realizé de la forma mas humana y cordial posible manejando el tema con
prudencia y discrecion, primando siempre el bienestar colectivo sobre el interés particular»
y que verificados los hechos a través de las cAmaras de seguridad, se evidencio que el
gestor llevé con total respeto a los accionantes a un lado de la entrada, sin que hubieran
mas personas alrededor, ademas que no se hizo menciébn a la expresion «actos
indecorosos», pues reconoce los actos de aprecio como propios al desarrollo del ser
humano, sino solo se menciond el cumplimiento de los deberes propios de los usuarios que
ingresan a la sede y que en ningln momento existié algun tipo de reclamo 0 comunicacion
alterada entre el colaborador de COMPENSAR vy el hoy accionante.

Adicionalmente, aseguré que en ningln momento el comportamiento del colaborador
obedecié a la orientacion sexual del accionante, por el contrario, solo mencioné los
derechos y deberes que todos los usuarios sin importar su orientacion sexual, ideologia,
género o raza, deben acreditar en la sede, para el normal desarrollo y funcionamiento.

Destaco6 que indicar sus colaboradores se encuentran en capacitacion constante para lograr
una atencién idénea e integral, basado en las necesidades del servicio, siempre poniendo
de primeras el respeto a sus derechos fundamentales y procurando manejar una
convivencia equilibrada entre todos los usuarios, incluyendo a personas con orientacion
sexual diversa por cuanto, reconocemos la diversidad como parte del desarrollo e identidad
de COMPENSAR, por lo cual, no comparte que ejecuta actos de discriminacion, ya que es
contrario a la realidad y al sustento propio de esa entidad.
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Adujo que, no tuvo conocimiento de los hechos que se relatan en la accion de tutela y no
recibié ninguna peticion o reclamo del accionante, sin embargo, expreso que no han iniciado
ningun tipo de represarias o actuaciones que generen incomodidad al accionante. Ademas
afirm6 que a la fecha, el accionante omiti6 escalar ese asunto ante la CAJA DE
COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, radicando la peticién correspondiente, y opto
por presentar esta accion constitucional, desconociendo el caracter subsidiario de la misma
y destaco atender oportunamente las peticiones por lo que, adolece de verdad, lo dicho por
el actor respecto a que COMPENSAR no brindaria respuesta integral o valida, maxime
cuando frente a dicha apreciacion no aporta ningun sustento, como quiera que nunca
realizo reclamo, queja o peticién alguna.

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR (Vinculada)

Refirid que el accionante omitid acudir ante la gerencia de experiencia del Cliente de la
entidad accionada COMPENSAR, instancia primordial en la debia y podia ser atendida de
manera inmediata su queja, o en su defecto, ante la Oficina de Proteccién al Usuario OPU
de esta Superintendencia, espacios institucionales disefiados para atender y orientar este
tipo de situaciones de modo que se pueda brindar una solucion ante la inconformidad
manifestada, por lo que evidentemente contaba con otros medios de defensa que debia
agotar ante de acudir a la instancia constitucional por ser un mecanismo subsidiario. Por lo
cual, solicita su desvinculacion del tramite tutelar.

CONSIDERACIONES DEL JUZGADO
() El derecho al buen nombrey ala honra

El articulo 15 de la Constitucion Politica reconoce, entre otros, el derecho que tiene toda
persona a su buen nombre y al Estado, seguin esa misma norma, le corresponde respetarlo
y hacerlo respetar.» Este derecho también se protege mediante diversos institutos legales.

La corte constitucional frente a este tema sefiala que «el control que ejercen diferentes
autoridades penales, civiles y disciplinarias, como quiera que, en algunos casos, la lesion
del derecho al buen nombre supone consecuencias que interesan a estas disciplinas del
derecho. Asi mismo, la rectificacion, en los términos ya citados (humeral 3.4 supra) resulta
ser un mecanismo igualmente idéneo para la tutela efectiva del derecho fundamental al
buen nombre, entre otros derechos.

Segun la jurisprudencia constitucional, el derecho al buen nombre corresponde a “la
reputacion o la imagen que de una persona tienen los deméas miembros de la comunidad y
ademas constituye el derecho a que no se presenten expresiones ofensivas, oprobiosas,
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denigrantes, falsas o tendenciosas que generen detrimento de su buen crédito o la pérdida
del respeto de su imagen personal».

Por su parte, el derecho a la honra, que regula el articulo 21 de la Constitucion, involucra
tanto la consideracion de la persona en su valor propio, como la de las conductas mas
intimas, distintas a aquellas cubiertas por la intimidad personal y familiar. El buen nombre
esta vinculado con la vida publica de la persona y con la valoracion que de ella hace el
grupo social, mientras que la honra lo esta con aspectos de su vida privada, de alli que esta
tltima se encuentre en estrecha relacion con la nocién de dignidad humana (sentencia T-
121 de 2018)-

(if) El derecho a no ser discriminado

La jurisprudencia constitucional ha derivado el contenido y alcance del derecho fundamental
a no ser discriminado a partir del articulo 13 de la Constitucion Politica. Esta norma
establece, por un lado, la dimension formal de este derecho, al prescribir que todas las
personas deben recibir la misma proteccién y trato por parte de las autoridades y «gozan
de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacién por razones
de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinion politica o filoséfica».

Por otra parte, sefiala la dimension material del derecho a no ser discriminado, al fijar el
deber del Estado de promover «que la igualdad sea real y efectiva» y adoptar «medidas a
favor de grupos discriminados o marginados», por lo que, bajo esta dimensién del derecho,
deben tenerse en cuenta las circunstancias y condiciones particulares de las personasy las
distintas comunidades y grupos sociales, de tal manera que se logren evidenciar las
desventajas en las que se encuentran unos y otros respecto del resto de la sociedad. Lo
anterior implica que no todo trato diferenciado es discriminatorio, ya que el Estado debe
adoptar acciones a favor de determinados colectivos que por sus particularidades se
enfrentan a desventajas y barreras especificas, lo que se ha denominado como
«discriminacion positiva o inversa.»

Por lo tanto, la jurisprudencia constitucional ha establecido que la discriminacion es una
diferenciacion arbitraria, pues carece de una justificacion objetiva, razonable y proporcional.

El alto Tribunal Constitucional, en sentencia T-141 de 2017, defini6 el acto discriminatorio
como «la conducta, actitud o trato que pretende —consciente o inconscientemente—
anular, dominar o ignorar a una persona o grupo de personas, con frecuencia apelando a
preconcepciones o prejuicios sociales o personales, y que trae como resultado la violacion
de sus derechos fundamentales, e indico que el acto discriminatorio contiene los siguientes
elementos:
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acto discriminatorio. Este se entiende realizado independientemente de la voluntad de quien
lo realiza.(ii) El acto discriminatorio conlleva una actuacion violenta en contra del sujeto
receptor de la conducta, ya sea de tipo simbdlica, fisica, psicolégica, emocional, econémica
y demas. (iii) El acto discriminatorio se puede identificar a través de los criterios
sospechosos de discriminacién, los cuales relaciona el articulo 13 constitucional con el
sexo, la orientacion sexual, la raza, el origen familiar o nacional, la religion, la lengua, la
opinidn politica, entre otros.

A partir de la Sentencia T-691 de 2012, la jurisprudencia ha sefalado que, cuando un acto
discriminatorio se lleva a cabo frente a un publico, esto es, otras personas son espectadores
de lo ocurrido, se concreta un escenario de discriminacion. Por tanto, en estos casos la
persona discriminada se ve expuesta a las miradas de los demas, por lo que «se puede
sentir intimidada, reducida o sometida a sensaciones similares por esta exposicion
social.».2 evento en el que el juez constitucional debe analizar algunos aspectos para
valorar el impacto que un determinado escenario

de discriminacion puede tener sobre los derechos fundamentales de una persona.

(iii) La discriminacion por razon de la orientacion sexual diversa Frente a este tdpico, la
Honorable Corte Constitucional ha sefialado que las personas que pertenecientes a la
poblacién LGBTI son sujetos de especial proteccidn constitucional, por cuanto se trata de
un grupo histéricamente marginado y por tanto sometido a una discriminacion estructural y
ha establecido que, ante «la coincidencia de criterios frente a la situacion generalizada de
desigualdad y tratamiento diferenciado arbitrario en contra de la poblacion LGBTI, no hay
duda alguna sobre el carécter estructural de la discriminacion que atraviesan los miembros
de la misma, debido a la preponderancia contextual de patrones sexistas y estandares de
normalizacion que tienden a invisibilidad la problematica de la desproteccion.»

Adicionalmente, el alto Tribunal Constitucional considera que la orientacion sexual se
relaciona con los deseos, sentimientos y atracciones sexuales y emocionales que puedan
darse entre las personas. En este &mbito pueden presentarse diversas manifestaciones,
tales como la heterosexualidad, la homosexualidad, la bisexualidad o la asexualidad, las
cuales constituyen expresiones legitimas y constitucionalmente relevantes del derecho al
libre desarrollo de la personalidad, sin que sobre ellas pueda presentarse injerencia alguna
de agentes externos como el Estado o los particulares.

(iv) Los comportamientos que afectan la tranquilidad en espacios publicos o semipublicos
La Corte Constitucional, en Sentencia T- 00068 de 2021, establecié que «El Cédigo de
Policia determina en el articulo 33.2 los comportamientos que afectan la tranquilidad y
relaciones respetuosas de las personas en espacios publicos, lugares abiertos al publico,
0 que siendo privados trasciendan a lo publico, incluyendo en el literal b: «realizar actos
sexuales o de exhibicionismo que generen molestia a la comunidad»; y literal e: «limitar u
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obstruir las manifestaciones de afecto y carifio que no configuren actos sexuales o de
exhibicionismo en razon a la raza, origen nacional o familiar, orientacion sexual, identidad
de género u otra condicion similars.

Asi mismo, en el paragrafo 2° aclara que «no constituyen actos sexuales o de
exhibicionismo los besos o caricias que las personas, sin importar su género, color de piel,
orientacion sexual o identidad de género, manifiesten como expresiones de carifio, en
ejercicio de su derecho al libre desarrollo de la personalidad.»

Por lo cual, la norma de policia prohibe exclusivamente los actos publicos sexuales o de
exhibicionismo, sin que dentro de estas categorias se incluya los besos o las caricias.

Ademas, la norma hace especial énfasis en que las manifestaciones de afecto deben
permitirse sin importar, entre otros criterios, la orientacion sexual.

(v) Lainvisibilizacion de las personas LGBTI en los espacios publicos y semipublicos

En decantada jurisprudencia de la Honorable Corte Constitucional, sefiala que estos casos
evidencian un patron comun de discriminacion que se presenta en espacios abiertos al
publico y tiene como objeto a las personas del mismo sexo que tienen manifestaciones
publicas de afecto. En muchas ocasiones estos actos discriminatorios son justificados por
la presunta incomodidad que causan estas demostraciones de carifio en los demas
asistentes del lugar en el que se presentan, o se escudan en la supuesta preocupacion por
los nifios que observan a una pareja del mismo sexo acariciandose o besandose.

De esta manera en sentencia T- 00068 de 2021, la Corte Constitucional sefald: «estas
situaciones muestran la forma de discriminacién mas esencial: la invisibilizacion. De esta
manera se pretende que estas personas pasen desapercibidas ante la sociedad y se vean
obligadas a ocultar sus sentimientos y limitarlos exclusivamente a la esfera privada donde
no puedan ser vistos, camuflando en ocasiones el desprecio y los prejuicios bajo la aparente
preocupacion por la tranquilidad de las demés personas o la proteccion de los nifios. Por
tanto, la garantia de los derechos de las personas LGBTI parte de que sean visibilizados
por la sociedad, de que puedan relacionarse y sentirse reconocidos, aceptados y
respetados en los espacios publicos o abiertos al publico en las mismas

condiciones del resto de personas y no teman exponerse a ser excluidos o recriminados
por demostrar su afecto de manera publica».

(vi) Caso concreto

En el caso sub judice, el sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, considera que sus derechos
fundamentales, a la dignidad humana, libre desarrollo de la personalidad, intimidad y no

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3, 4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co



@ SuperSubsidio ‘éé; MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién

Codigo: FO-1CC-031; Version: 1
ACTA No. 01 DE 2023
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

discriminacion del género o sexo, fueron vulnerados, toda vez fue recriminado junto a su
comparfiero sentimental, por personal de la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
COMPENSAR, por realizar manifestaciones publicas de afecto al interior de las
instalaciones de la piscina y vistieres, de la sede ubicada en la Ak 68 # 49A — 47, al indicar
que le habian alertado de actos que habian ocurrido al interior de la piscina 'y en los vistieres
donde se habian mostrado actos indebidos e indecorosos en frente de nifios y de personas
de la tercera edad».

La accionada CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, por su parte, sefialo
desconocer los hechos de esta accion, hasta que recibi6 el traslado de la misma, ademas
gue no recibié ninguna peticibn o reclamo del accionante, no obstante, destac6 su
compromiso social, que no existi6 discusién ni falta de respeto o a las garantias
constitucionales del actor, toda vez que su empleado, tras quejas de usuarios, se acerco
de manera discreta y siempre respetuosa al actor y le indicé acatar las reglas de
comportamiento en la piscina y vistieres, circunstancia que manifestd corrobor6 en las
camaras de video. Finalmente, resaltd brindar capacitacion permanente a su personal en
temas relacionados con servicio al cliente, incluida la poblacion LGTBI pues, dentro de sus
principios de la se encuentra los de diversidad e inclusién y el respeto y la empatia hacia
todas las personas. Por lo cual solicitd denegar las pretensiones tutelares.

Conforme al contexto factico presentado y a la jurisprudencia decantada y sefialada
previamente, y una vez verificados los elementos materiales de prueba que hacen parte de
este trdmite constitucional, desde ya, se indicara que se evidencia afectacion a los derechos
fundamentales del sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, con fundamento en las siguientes
razones:

i) La CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, no acreditd la inexistencia del
presunto acto discriminatorio contra el sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, Por lo que
resulta insuficiente su mera manifestacion y negacién de los hechos, pues en este caso una
presuncion de discriminacion, correspondiendo la carga de la prueba a la parte

accionada, esto es a la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, pues pese
a que sefal6 que verificd las camaras de seguridad, no realizé aduccién de los videos, que
permitieran desvirtuar el dicho del actor.

i) La CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, opuso la inexistencia de
peticidén o reclamo alguno por el actor, sin embargo, del expediente se colige que esto no
ocurrio, no por no agotar ese conducto, sino que obedecid, -de conformidad a lo
manifestado por el sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO- a que se sintid6 muy afectado al
igual que su pareja, por la conducta del empleado — administrador- de la piscina ubicada en
la Ak 68 # 49A — 47 y abandonaron el lugar inmediatamente después de que ocurrieron
los hechos y no volvieron por temor a exponerse a un re victimizacion.
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Frente a este topico, se advierte que no existe obligacion por parte del actor a elevar queja
o reclamo ante la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, como requisito

para interponer una accion de tutela por estos hechos, pues esos requerimientos no
garantizan fenecer o reparar la vulneracién de un derecho fundamental y, en esa medida,

no desplazan a la accion de tutela.

iii) La conducta realizada por parte del empleado de la accionada, encaminada a recriminar
al actor, con ocasién a realizar manifestaciones publicas de afecto - actos indebidos e
indecorosos en frente de nifios y de personas de la tercera edad, los cuales no fueron
comprobados-. y prohibirles este comportamiento, llevan a colegir que el sefior JUAN
SEBASTIAN AREVALO y su compariero sentimental, sufrieron un acto de discriminacion,
circunstancia que ademas de transgredir sus derechos a la igualdad y a no ser
discriminados, constituyé una vulneracién a sus derechos al libre desarrollo de la
personalidad, intimidad, dignidad humana, pues no se respeté su autonomia para auto
determinarse y vivir bajo las garantias establecidas para todos los ciudadanos en la
constitucion Politica, maxime cuando esta poblacidn se constituye en sujetos de proteccion
especial.

iv) La CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, no acredité que el
comportamiento del accionante viole las normas de policia que prohiben los «actos
sexuales o de exhibicionismo» en lugares abiertos al publico que puedan afectar la
convivencia pacifica. Pues, en cualquier caso, no aporté queja o testimonio que dé cuenta
del presunto acto indecoroso, pues las manifestaciones publicas de afecto del actory su
pareja sentimental se encuentran dentro de la drbita del ejercicio de sus libertades
individuales y también corresponde a su libre desarrollo de la personalidad.

Por lo anterior, se encuentra acreditado la conducta discriminatoria en contra del actor por
parte de la accionada, CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, pues el sélo
hecho que el administrador de la piscina, hubiese requerido al actor y a su compafiero
sentimental a concurrir a otro lugar con la afirmacién de no ser malo, y luego darles a
conocer quejas de otros usuarios por presuntos actos indecorosos, que no fueron
acreditados, los intimidd, pues segun el dicho del actor esa situacion fue realizada frente a
la recepcion de la piscina, ante la presencia de otros trabajadores y usuarios, y no basta
solo indicar que los presuntos actos fueron realizados en presencia de menores o personas
de la tercera edad, para cercenar sus derecho fundamentales, circunstancia que no fue
desvirtuada por la accionada.

De alli, que no hay salida diferente a acceder al amparo del derecho fundamental invocado,
por lo cual se declarard que el sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, sufrié un acto de
discriminacion por parte del administrador de la piscina ubicada en la Ak 68 # 49A — 47, de
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la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR, con ocasién a manifestar
publicamente su afecto y se ordenara a la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
COMPENSAR i) Disponer un espacio apropiado y abierto al publico dentro de las
instalaciones de la piscina ubicada en la Ak 68 # 49A — 47, en el cual deberan ofrecer
disculpas publicas al sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO por los hechos que dieron
origen a esta accion de tutela y la vulneracion a sus derechos fundamentales; orden que
debera cumplirse dentro de las 48 horas siguientes a la notificacion de esta providencia;

il) Socializar su politica institucional a sus empleados y usuarios, concerniente al respeto a
los derechos de las personas LGBTI. orden que debera cumplirse dentro de las 48 horas
siguientes a la notificacion de esta providencia.

Ahora bien, frente a las pretensiones encaminadas a modificar el reglamento de la piscina
e iniciar el proceso disciplinario en contra del administrador y de las personas que
permitieron los actos discriminatorios descritos en esta accién, no estan llamadas a
prosperar, pues el actor deberé concurrir a los canales de denuncias o quejas dispuestos
ante la accionada y/o autoridades competentes, maxime si se tiene en cuenta que se debe
realizar el respectivo trdmite administrativo disciplinario, donde se respeten los derechos a
la defensa y debido proceso de las partes procesales.

RESUELVE:

PRIMERO. CONCEDER PARCIALMENTE, el amparo de los derechos fundamentales a
la dignidad humana, libre desarrollo de la personalidad, intimidad y no discriminacion del
género o sexo, invocados

SEGUNDO. DECLARAR que el sefior JUAN SEBASTIAN AREVALO, sufrio un acto de
discriminacion por parte del administrador de la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
COMPENSAR, por el hecho de manifestar publicamente su afecto.

TERCERO. ORDENAR a la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR,
disponer un espacio apropiado y abierto al publico dentro de las instalaciones de la piscina,
en el cual deberan ofrecer disculpas publicas por los hechos que dieron origen a la accion
de tutela de la referencia y la vulneracién a sus derechos fundamentales; orden que debera
cumplirse dentro de las 48 horas siguientes a la notificacion de la providencia.

CUARTO. ORDENAR a la CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR,
socializar su politica institucional a sus empleados y usuarios, concerniente al respeto a los
derechos de las personas LGBTI. orden que debera cumplirse dentro de las 48 horas
siguientes a la notificacion de

esta providencia.

QUINTO. NEGAR POR IMPROCEDENTE, las demas pretensiones invocadas.
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- COMISIONES DE TRABAJO TAREAS PENDIENTES ANO 2023

La Oficina de Proteccién al Usuario, plantea al COMTAC, la necesidad de conformar
subcomisiones de trabajo para tratar los siguientes temas:

- Resarcimiento.
- Trabajadores independientes
- Accesibilidad pagina web

Subcomités:
- Politica de resarcimiento - Luz Angela comfacor
- Accesibilidad - Cafam Laura Indira
- Reunidn plataforma - Cafam, Comfandi y Comfaoriente
- Revision tabla 100 -Comfandi Cafam y Risaralda

Circulares:

- Independientes: Comfandi, Risaralda,

- Pensionados: Colsubsidio, Cofrem Comfenalco Antioquia, Comfenalco valle
Comfamiliar atlantico “Nidia Gonzalez Cafam”

- Suspension y expulsion de empresas: Comfenalco Tolima, Nidia Gonzalez Cafam,
Risaralda valida y cuenta

Fechas de para entrega:

- Envira actualizacién datos ccf para entregar el 11 de abril

- Reglamento de comtac: mayo 2

- Matriz reportes comtac: 15 abril

- Tema de cuidadores y pensionados con ministerio de trabajo Dra. Nelly

Temas propuestos por las cajas:
- Accesibilidad: pagina web
- Tratamiento de datos Jacqueline Cofrem // repetir charla comité anterior
- Seguridad de la informacion: Cafam
- Medicién de la satisfaccion y sensibilizacion buenas practicas
- Subsidio desconocimiento de requisitos
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Plan De Trabajo

e Proteccién de datos se retomard nuevamente con Cofrem quien trabajo en el
comité anterior tratamiento de datos.

e Para seguridad de informacion con caso practico propuesto por Cafam.

e Indagar en cada zona temas de interés para trabajar y temas del encuentro
nacional.

e Tema cuidadores y pensionados de la Ley 2225, se retomara con la persona
encargada por parte del Ministerio de Trabajo, por parte de la Dra. Nelly con
indagar los avances que tenga el ministerio.

e Ladoctora Nelly aclara la solicitud de informacién de espacios que se tienen para
hacer pedagogia en las empresas.

e Buenas practicas en temas de medicioén de satisfaccion.

e Revisar estrategias para disminucion de consultas o peticiones a través de
pedagogia (No reduccién de quejas y reclamos).

e En el transcurso de la vigencia se revisaran los temas que surjan y requieran
desarrollo a través del Comité técnico de atencion e interaccion con el ciudadano.

e Se define que el lugar del proximo encuentro del COMTAC sera en Neiva.
Pendiente por definir fecha del proximo Comité Técnico de Atencion e Interaccién
con el Ciudadano.

3. EXPERIENCIA COMFAMILIAR ALTANTICO

Intervencion por parte del Departamento de Arquitectura & Disefio de Comfamiliar
Atlantico. Arquitecto José A Gonzales
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JOSE ALFONSO GONZALEZ ARIANO

Arquitecto Proyectista con mas de 17 afos de
experiencia en las areas de Disefio Arquitectdnico,
Administracion de Proyectos y Construccion. Amplio
conocimiento en CAD y BIM, con experiencia en disefios
y construccion industrial, multifamiliar, familiar e
institucional.

Desde el 2007 hace parte de la caja de compensacion
familiar Comfamiliar Atlantico ocupando cargos como:
Arquitecto proyectista, disefiador y director de obras, jefe
de area de decoracion y disefio.

Actualmente se desempefa JEFE DE DEPARTAMENTO
DE ARQUITECTURA Y DISENO

b @)

Implementacion de Soluciones
Arquitectonicas Accesibles para
una Infraestructura sin Barreras.

Diseno Universal y Espacios Inclusivos

Arq. José A. Gonzalez A.
Comfamiliar Atlantico
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" Comprensivi @ telghie.

Asequible i :

= Soluciones normalizadas y
estandarizadas para todos.
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Sot Curise
Comturmiar Adiress

¢Que es Discapacidad?

Son aquellas personas que presentan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo o permanente, que al
interactuar con el entorno, encuentran diversas barreras que pueden
impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad en igualdad
de condiciones con los demas ciudadanos.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la
Discapacidad es un término general que abarca las deficiencias, las
limitaciones de la actividad y las restricciones de la participacion.

Problemas que
Deficiencias . afectan una » Accesibilidad

funcion corporal

Dificultades

Limitaciones ‘ pilia clecurar . Asequibilidad
accaones o
tareas

Problemas para
participar en
Restricciones situaciones . Universalidad
vitales u

ordinarias

s

DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO &
COMPAMILIAR SUENOS

Goyrunowso @)

T Tipos de Personas con
Discapacidad

M ()

FisIcA SENSORIAL COGNITIVA

GRA I
COMFAMILIAR Sll!uos
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St Cart
Cambiretar Addercs

Personas con Necesidades
Especiales en el Disefio Universal

Las p con Necesidades Especiales es aquella poblacién que
por sus caracteristicas fisicas ya sean porales o per t
podrian no contar con una discapacidad pero que requieren de

necesidades especiales para poder desarrollar sus actividades

cotidianas.
- Espacios Suficientes de Maniobra - Facil Acceso a Servicios
- Recorridos racionalmente cortos - Tiempos de espera no prolongados
- Mobiliario - Aglomeraciones

(]
Mujeres Tercera Edad Obesidad Nifios
Embarazadas

Gul&g
COML,
conrmine  SUENOS

DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO

Sade Curtte

NORMATIVA NACIONAL E
INTERNACIONAL

Se declaran y reconocen
Ley 762 Los derechos y Ia dignidad
Eliminacion de formas de las Personas con
de discriminacion contra la PcD Discapacidad (PcD)

- Cocncepto de discrminacion
- Medidas para eliminar la discriminacion

Ley 1618
Politica Ptblica Nacional
de Discapacidad e Inclusion
Social
- Acceso y Accesibilidad Convencion de los PcD
- Tran: - Accesibilidad

- Libertad de Movimiento
- Vida Politica
Ley 1346
Convencion sobre los
Derechos de los PcD.
Medidas de Accesibilidad
Movilidad Personal
Educacion
Salud y Trabajo

< GRA"‘PI
DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO comu s
COMFAM) I}I A‘)( su“os
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= LOS 7 CRITERIOS DEL DISENO
UNIVERSAL

Uso Universal = Poco Esfuerzo Tolerzl-nécna para
lgualdad de Uso Fisico JeLEmor
para todos Disefio facil de ) Minimizar el factor
(Uni lidad) . sin Solucmpes que no de riesgo
complicaciones Gl
I sobresfuerzos
Flexibilidad (Accesibili —
Disefio con Facil Alcance
Alternativas de Antropometria y
us0 - Ergonomia
Perceptible (asequibilidad)
Habilidades
sensoriales

-

GM%

DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO o,
conmux  SUENOS

1aodrux sl G

Smte e
Seermaas Atarecs:

Factores Determinantes de la
Implementacion de la Accesibilidad

Factores que determinaran la ejecucién de obras civiles y mobiliarios
a la hora implementar soluciones de accesibilidad en Ia
infraestructura existente o en disefios nuevos.

Determinar el uso y
Ias necesidades del
espacio a crear o
mejorar

Determinar las
areas disponibles,
sus relaciones y
geometrias.

Determinar el tipo
de poblacion a

servir y las
estadisticas

Determinar los
costos y
presupuesto
disponible

=) COSTO/PRESUPUESTO

Determinar los
tiempos y plazos
para ejecutar

TIEMPO

£ RA
DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO savw'_
SUENOS
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Sate Cane.

ESTRATEGIA DE
IMPLEMENTACION

Como, s
conmmn SUENOS

- ot hd  Identificar las
Identificacion 8 Ce - PLETTIEEGIES  posibles soluciones
de areas 22 soluciones arquitecténicas,
criticas y i tecnoldgicas,
comunicativas
< Identificar las barreras (sefialética) u
::':T::r;:qizﬁ: fisicas, comunicativas orggaeizacionales
y actitudinales que posibles.
de so‘:ydones requieran de solucién
inmediatas. en el drea critica. Evaluar los costos de
las soluciones y
decidir la mas apta y
viable.
EJECUCION
?
3 ” E
; DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO c GRA%D
i

Identificacion de Barreras

¢Que son las Barreras?

Se denominan Barreras todo impedimento o dificultad fisica de
comunicacién o actitudinal que dificulte o impida el libre desarrollo
humano de las personas en una condicion de discapacidad,
afectando la plena integracion social de esas personas.

ACTITUDINAL § COMUNICACION
Hace referencia a Se presenta cuando no se
todos los comentarios b < "
S DraSioaes brinda la informacion de
Y20 acuerdo a la necesidad de Son aquellos
negativas que se a persona con obstéculos fisicos que
realizan contra una discapacidad imposibilitan o
persona discapacitada, i dificultan la libre
en algunos casos con movilizacion,
laintencion de N conk conla manipulacion o alcance
discriminar, excluir o L0 de comin case de equi bjet
i con Lenguajes de Sefias o €quipos u objetos.
relegar a esta Braile
poblacion. AR

B c GRANDE
DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO Come:,
conmux  SUENOS
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Identificacion de Barreras

¢Queé son las Barreras?
Se denominan Barreras todo impedimento o dificultad fisica de
comunicacién o actitudinal que dificulte o impida el libre desarrollo
humano de las personas en una condicion de discapacidad,
afectando la plena integracion social de esas personas.

ACTITUDINAL | COMUNICACION

Hace referencia a
todos los comentarios

Se presenta cuando no se
brinda la informacion de

ny Z);i"’:::'c’::sse acuerdo a la necesidad de . '§°'I‘ aq;xe_llos
realizan conlra una la persona con * mposibitano
persona discapacitada, discapacidad. dificuitan la libre
| Nocmarconis oy WO
dlscrr;lrggl:rr,ae;il:w ] con Lenguajes de Sefias o de equipos u objetos.
poblacion. Bl

GRANPI

DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO comsr ks
«‘\)\\L\\\I'L‘IA_R su“os

D s b )

Barreras Fisicas

Son aquellos obstaculos fisicos que imposibilitan o dificultan la
libre movilizacion, manipulacion o alcance de equipos u
objetos.

< GI!AISDI
DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO come, s
COMFAMILIAR SUENOS
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St Care.
Gomreiar Adaries

@ Soluciones Barreras Fisicas

" RAMPAS

S GRAH‘BI
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‘ @ Soluciones Barreras Fisicas

' Ascensoresg/
Equipos Especiales
-

i

GRA|
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@ Soluciones Barreras Fisicas

PUERTAS Y VANOS

< GM%
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9 Soluciones Barreras Fisicas

CORREDORES,
ANDENES y CAMINOS

1100 mm min
I @ain | = %m e

PODOTACTILES
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Sote Care
Camtmbar Addrecs

O’ Soluciones Barreras Fisicas

BANOS Y VESTIERES

N\

oo
Barios Accesibles Independientes

Baterias grandes que se puedan
Adaptar facilmente

Cuando se tiene area disponible
Y es mas econémico que adaptar

una bateria existente

Cuando no se cuenta con drea y
el bario o bateria no pueda ser
adaptado.

Barios Mixtos Unisex

e
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= 9 Soluciones Barreras Fisicas

MOBILIARIO

oyt @)
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R 6 Soluciones Barreras Fisicas

* Estacionamientos
y Otros

= GRANDE
DEPARTAMENTO DE ARQUITECTURA & DISENO c COM.
SUENOS

COMFAMILIAR

s 00 )

- Barreras Comunicacion

- SENALETICA -

Podemos definir Seiialética como una técnica comunicacional que, mediante el uso de sefiales y
simbolos icénicos, lingtisticos y cromaticos, orienta y brinda instrucciones sobre cémo debe accionar
un individuo o un grupo de personas en un determinado espacio fisico.

Marco de Color del Espaci :
B Fondo 2 Logotipo o
. identificador | [ Alrea I Lososimbalo

zdﬁ' o ©=00

Coworking §

Pictograma

Téctil (Braile) Lenguaje de
Sefias
)
8
H : GRANDE
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" SENALETICA
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Sote Curise
Comtumbar Adirein

Barreras Comunicacion

“SENALETICA

Mapa Tactil
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4. Informe de Zonas Cumplimiento Circular 8 de 2020

4.1 Zona Sur Occidente

A continuacion, se comparte al COMTAC el informe de avance de la zona Sur occidente:

ZONA SUROCCIDENTE
Informe de avance Circular 008 SSF

Numeral de la Circular

Comfenaico Vaite |
5 delagente |

comfacauca

COMFAMLAE
NARFO|

Observaciones

3.8 Medidas de accesibi

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos

3.8.2 Accesibilidad a paginas web

3. Protocolos
3  de atencién al
ciudadano

3.8.3 Accesibilidad de las personas al

medio fisico. Simbolo grafico

idad e inclusién para .
personas con discapacidad y poblacién LGTBI

80%

98%

90%

100%

100%

100%

80%

100%

67%

@
L4

70%

80%

70%

Narifio: En seguimiento actividad de protocolos, actualizacidn de politicas y capacitacion en temas de inclusion a todos los
colaboradores.

Comfenalco Valle: Durante el 2022 se realizo curso de servicio y atencion incluyente a personal de cara al cliente. Para el 2023 se
capacitara al resto de colaboradores.

Narifio: En seguimiento plan de trabajo 2022 para dar cumplimiento a lo requerido segin la NTC
6047. En la mayoria de las adecuaciones si se cumple con la accesibilidad de las personas con
cualquier tipo de discapacidad. Se debe de tener en cuenta los cambios internos del personal,

directivos, etc. y con el proceso de intervencion es complicado tomar decisiones sobre los recursos
de la Corporacién para temas de inversién en infraestructura (Decisiones admitivas y financieras).
Comfandi: El diagnostico de las sedes se entrega en febrero 2023. El proveedor ya realizé el
trabajo en campo de recorrido en los centros regional Cali, Yumbo, Jamundi, y Palmira. Pendiente
Buga, Tulua, Buenaventura, Cartago, Zarzal, Bugalagrande. Se intervendra en 2023 los centros de
atencion presencial de Cali y Tulua.

Comfenalco: Se estan realizando en el 2023 movimientos en oficinas de atencién Cali y
adecuaciones fisicas en la Torre C e infraestructura en Centros.

c socializacién y portal web el 14 y 15 de marzo/2022.

Comfandi: Para el cumplimiento de la norma debemos actualizar 21 portales Web a los que les
aplica.

Para ello estamos trabajando en el caso de negocio que nos permita solicitar los recursos adicionales
y hacer una unificacién de portales que facilite el mantenimiento y soporte de los mismos.
Comfenalco: Se implemento accesibilidad en pégina principal desde el 2021, para el 2022 se realizo
mejoramiento de web corporativa con inversién de $240 M integrando los aplicativos corporativos y
accesibilidad en mas de 400 péginas para cumplir con los estandares de los navegadores y
necesidades de contenido para poblacién diferencial. En el 2023 se continua plan de trabajo.

LS I 3 UL GG 1 G U T G L L1 G AR 3 UGG i G b G,
Comfamiliar Narifio: Plan de trabajo para instalar en los espacios fisicos de Comfamiliar Narifio la
sefialética requerida. Aun se encuentra en toma de decisiones administrativas y financieras por que
la caja se encuentra intervenida. Por lo cual es complejo el manejo de los recursos.

Comfandi:El diagnostico de las sedes se entrega en febrero 2023. El proveedor ya realizé el
trabajo en campo de recorrido en los centros regional Cali, Yumbo, Jamundi, y Palmira. Pendiente
Buga, Tulua, Buenaventura, Cartago, Zarzal, Bugalagrande. Se intervendra en 2023 los centros de
atencion presencial de Cali y Tulua.

Comfenalco: Se realizaron recorridos por las sedes y se realizo priorizacién para el 2021y en el 2022
se continuara realizando actualizacion y remplazo en las areas por tema de presupuesto y las
intervenciones en infraestructura.

5. Politica de resarcimiento y/o
reconexién con el afiliado

resarcimiento
5.3 Tipos de resarcimiento

resarcimiento

resarcimiento

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

5.6 Riesgos

7. Capacitacion

7 7. Capacitacién

Total general

5.2 Etapas asociadas al proceso de

5.4 Casos en los cuales no aplicaria el

100%

100%

100%

100%

100%

90%

90%

© 98%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

67%

67%

67%

67%

67%

100%

100%

©100% © 93%

098% ©

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Narifio: Incluir en el Reglamento de Atenci6n al Cliente lo referente a La Politica de resarcimiento

Narifio: Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo referente a La Politica de resarcimiento
Narifio: Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente o referente a La Politica de resarcimiento
Narifio: Incluir en el Reglamento de Atencion al Cliente lo referente a La Politica de resarcimiento

Narifio: Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo referente a La Politica de resarcimiento

Comfenalco: Se tiene mapa de riesgos, linea de accién (Compensar - resarcir - Reparar)us politica de
resarcimiento por parte de Juridico, en el 2023 se realizard seguimiento a la aplicacion de los
resarcimientos por parte de los servicios.
revision de riesgos para defi

Comfandi: Se reali

ciones de la politica.

Comfenalco: Realiza curso "Soy Servicio” a mas de 450 colaboradores de cara al cliente de Caliy regionales (afio 2020), Formacian
en lengua de sefias (2020), Sensibilizacion en el manejo a PRSF - Normatividad y criterios de respuesta (fio 2020y 2021), e
realiz6 curso de Lenguaje Claro (2021), Sensibilizacion: Estrategia de Diversidad e Inclusion - Servicio y atencion incluyente a todos
05 colaboradores de Comfenalco Valle Delagente ( Nov 2021 Caja + EPS)y charla Comunicacion desde la diferencia con la
participacion de més de 300 colaboradores.

Comfandi: Se desarrolla materia "Gerencia de I Experiencia del cliente" en la escuela corporativa, Se desarrolla curso virtual en
experiencia del Cliente obligatorio para todos los colaboradores.

97%
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4.2.

Numeral de la Circular

Zona Cundinamarcay Boyacéa

iembre de 2022

Subtemas

Compensar

% Avance a 31 Di
Cafam

Comfacundi

Comfaboy

Observaciones/Avances

3.8 Medidas de
accesibilidad e inclusién
para personas con
discapacidad y
peblacién LGTBI

Procesos

Colsubsidio

100%

100%

80%

Comcaja

‘Cafam &5 incluyente y afiende a tede tipe de peblacién sin distincién de raza.
color, tendencia sexual, refigién y brinda o pesibiidad de utizar los servicios que|
ofrece la Corporacion, para este elabord res médulos de capacitacién para
atencién a personas con discapacidad, los cudles se encuentran enla
plataferma moedie, generande certificacién

Comfacundi: Se encuentra en divulgacién y capacitacién & Taller "Guia de
|Atencién para personas en condicién de discapacidad y poblacidn LGTBIQ"
cen el fin de brindar una atencién adecuada a esta peblacién,

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

adecuado para la
atencién al afiliado

95%

100%

80%

Cafam cuenia con el smbolografice de la NTC 047 en los diferenies sedes
donde hay fias para der atencién preferenciol o aduiios mayores. mujeres
smbarazadas, persenas con nifies en brazos y pencnas en condicin de
discapacidad.

Comfacundi:Para garanizar la accesbiidad y espacio fsice adecuade para la
atencién al Affade se encusntra en desarsio & implementacién e Funto de
Afencién Integral en la CL 53 Chapinero, Bogotd, proyeciado pora &l mes de
junic del 2023.

Colsubsidio: 5& gorantiza la accesibiidad fiica en &l 95% de los sedes. En las

sedes donde no se puede gcceder, se baig el servicio para asegurar ig

3.8.2 Accesibilidad a
pdginas web

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencién al afiliado

100%

100%

100%

70%

100%

100%

Cafam: enirego pion de rabajo y en & 2022 de OCUSras oon 10 resciucen 1515
de 2020 de! MINTIC. la pagina web Corporafiva cuenta con una colficacién
AA para dor accesiviidod o persenas con discapocidad.

Comfacundi:El plan de trabaje para la implementacién de Accesibiidad web se
‘entregé en la fecha sciicitada. Actuaimente se encuentra &n desarolic €l nuevo
sitic web, el cual sera ejecutado en su folalidad en €l mes de abri 2023,
Comiaboy: Se inicié con la smnicanalidad que recoje las necesidades de
cemunicacion de o caja y su inferaccion con e usuario.

‘COMCAJAE dio 26 de obril de 2021, Comegjo reclizé el lanzamiento de su
nueva pagina web, la cual confiene faciidad de acceso a personas con
discapacidad come se evidencia a continuacién:

-
w7
g
e

3.8.3 Accesibilidad de las
personas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencién al afiliado

45%

100%

100%

80%

100%

70%

Calam cuenta con & smboiogrance de 1a NTC 4139 y NIC 4142 en kos Funios de
Atenciéndende hay rampas para sefiaizor el acceso @ personas en condicion
de discapacidad

Comfacundi: S estén desanolande mejoras y remodeiacionss necesanas para
disponer de espacios fsicos adecuados para la atencién al afiiado, as come e
mobiliaric requerido ¥ la nomenclatura &n las instalaciones.

COMCAJA se encuentra rabojande en esto odecuocién de espocics fisicos.
Colsubsidio: 5& ha venido implementado =l smbelo grafico en las zonos de las
sedes en donde es exigido: porqueaderos, mobiliario, bafics y entrada.

3.8.4 Aspectos para la
atencién de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e
inclusién

100%

100%

100%

Catam en lo Nerma Administrafiva Gestién del Servicio V3 en el capitulc 58
pégina 11 establece que: “esincluyente y atiende a fodo fipe de poblacidn sin
distincién de raza, cokor, tendencia sexual, reigién y binda la pesbiidad de
utiizar los servicios que ofrece la Corporacion”

COMCAJA ha reaizado jornados de capocitocién referente ol fratc de
igualdad que deben recibr las personas que pertenecen a esta comunidad

4.1 Atencién Presencial

comunicacion y
trémites de PQRSF

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Catam cuenta con instalacicnes y funcionarics capacitados para brindar una
adecuada atencién a les afiiados, clientes y usuarics, propiciando de esta
forma espacios de escucha en les que los clientes son atendides con amabiidad)
v respeto, pueden radicar sus requerimientos y en muchos cascs solucionaros,
generande asl experiencias memerables

Comfaboy:La oficina de Recusros Humanos crea la Escuela de Cuitura y Servicio
que inclura a todos y cada une de los Trabajadores de la caja
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Cafam cusnta enla pégina web oficial con &l servicio de chabot Corparativo
donde adicicnal a la atencién de servicios de la Caja se cuenta con link para
Accesibilidad a los. radicar y consultar PGRSF.
4.5.2 Chat medios de 5% 100% 100% 100% 100% 100%  |COMCAIA desde sepfiembre de 2022 implements atencién por chat a fravés de|
c?m.unlcuclon Y Whatsapp. con &l fin de brindar una mayor accesibiidad de infermacidn a sus
tramites de PQRSF afiiades.
Colsubsidio: 5= encusnira &n process la sstucturacién de chat para servicios
Cafam o frovés de un fercers especiaizodo y junte con la Seccién Expenencia
Accesibilidad a los Ciente conalza y radica les PORSF o las Unidades Esratégicos de Servicie para
4.5.3 Redes sociales medios de 100% 100% 100% 100% 100% 100%  |gsstion y respussta en fismpos inferiores a 24 horas
comunicacion ¥ C inicié cen la omni que reccje las necesidades de
tramites de PQRSF o N B - 3
comunicacion de la caja v suinteraccion con & usuari.
Catam cuenta con un portal Corporativo hitps:/fwww.cafom.com.co/ espacio
transaccional y de consuita de kos productss y servicios que cfrece a sus Afiadss
i . . : : . . Ciientes y Usuarios, &l cual se actualiza permaneniemente informando sobre los
4.5.4 Portal Corporativo comunicacién y 00% 0% 00% 00% 00% 0% canales de atencién habitados, mostrando en un lugar visible los medios de
tramites de PQRSF contacto y inks para radicar PQRSF.
Catam fiene pubicadas en la web Corperativa los Cartas de Deberssy
Derechos con los minimos requerides y cada dos ofics nofifica a la SSF los ajustes
4.5.5. Carta de d h D h b i
“ ¥ 100% 100% 100% 100% 100% loog  |@fasmemes
deberes de los dfiliades COMCAJA:La carfa de derechos y deberes se encuentra pubicada en nusstra
pagina web en &l siguiente ink:
httne//comenin anv coftransoarencin/CARTA DF DFRFCHOS Y NFAFRES ndf
Cafam:cuenta con canakes telefénices para atender las nquistudes e
infermacion de los difsrentes servicios de la Caje v para registrar y radicar las
peticiones, quejos, reciamos, sugsrencios y feicitacionss sin que se tenga qus
4.2, Canal telefénico lios de 100% 1005 100% 100% 100% 100% ceudr a las sedes o utiizar otro canal no presenciol. En cada servicio hay
comunicacion y agentes con licencia y capacitades para radicar y consultar los PQRSF
tramites de PQRSF Comfaboy:Se inicid con lo omnicanaiidod que receje los necesdadss de
comunicacion de la caja y su inferaccion con e usuario.
Accesibilidad a los Cafam: presenté una incensitencia en la inea gratuita nocienal para la ciudad
medios de Bogotd en & UHtime frimestre de 2022, sn embargo fan pronts se recibe
4.3 Linea Gratuita comunizacion y 100% 100% 78% 100% 100% 100%  |ienoaimentacisn se soluciona de forma inmediata.
tramites de PQRSF
Accesibilidad a los Catam dispone e Buzones de Sugerencias, ubicodos en lugares visbies de fos
medios de Centros Vacacienales, Puntes de Alencidn y diferentes sedes. para los Afiades
4.4 Buzones comunicacién y 100% 100% 100% 100% 100% 100% Cientes y Usuarios de Cafam, con los elementos basices para su ufiizacion
trémites de PQRSF
A ales Cafam cuenia con un cores corporafive pora radicar PORSF de los diferentes
4.5.1 Correo Electrénico medios de 100% 100% 100% 100% 100% 100%  |Procssos de atencién dsi Afliado, Clents y/o Usuario
comunicacion y
treimits de PORSE
Cafam entrega un “Reglamente para la sjscucidn de contrates de concesdn
de la cojo de compensacién famiiar Cafam” en & que se ke exige al
concesionaric “responder por la buena caidad de los productes y/o servicios
que expenda. hasta &l mismo mente de pefuicic econdmice que pueda
. causar”, asi misme & revisor fiscal tiens dentro de su plan de rabajo la labor de
&. Manejo de c 100% 95% 100% N.A. NA 50% - )
werficar esta accién.
Compensar:Vaidacién final prevista para prmer semestre 2023,
Comfacundi: Lo Caja de Cempensacién no monsja concesén y/o
arendamisntes , donde se presten o enfreguen servicios a cargs de tercerss
COMCAIA No fercerza su atencién ol afiade.
Cafam: lo Corperacién identiica los falas en la prestacién del servicio @ raves
de las PQRSF y los ideres de los servicios junto con Desanolo de Personal definsn
7. Capacitacién Capacitacién 100% 100% 100% 100% 100% 100% los capactacionss y kos refusmos en matera de servicis,
Cafam da cumpimiento a la presentacion de losindicaderss sstablecides para
medi o satisfaccién del ciudadanc frente al servicio prestado en los procesos
8. Indicadores Indicadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% de los iramiles de las peficiones. quejas, reclamos, sugerencias recibidas en la
Corperacién en la heramienta definida por la Superintendencia del Subsidio
Famiiar y en los plozos sstablecidos en la crcular 007 de 2019.
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Zona Llanos Orientales

Descripcién numeral circular 008

Las CCF deben eliminarlas barreras fisicas. mertales,
intelectusles y sensorisles que impidan o dificulen |
moviidad, comunicaciény compresnion de personasen
dad. Las CCF deb

quia, curss & manual ds instiusciones o protocola del

condicion de di unz

% Avance a Diciembre de 2022

Comfa
putumayo

Comfaca

Arauca |asanare

ObservacionestAvances

i
discapacidad y poblacién LGTBI. el cual se ha venida divulgande por los canales int
publicados en la pagina web. para conocimienta de la comunidad en general . con la
funcionarios o apliquen de manera conecta, en marce de laigualdad y el respeto al

los de de los d. por la Cia, st

. con el bsito de izar el del los establec
cumplimiento.

d conlainclusisn u diversidad al sctuslizar sumanusl de stenc

enfocndela en brindar un mejor servicio a personas de la comunidad LGETIy personas en sondisidn c

sctuslizacidn, Comiiar busca garantizar tativo pars todas sus ailiad .
accesibilidad e o dodh i
inclusion para serisio para personas en condicion de dissapacisd o idades d . Cen didas, Camfiar demuesits su preocupacién por ol bisnestar y sat
ersonon on Procesos | capacitar odivulgar este material, con el fin de brindsruna 0% 1003 80 i 00 | 1004 | fiados
disoapacidad y atencién adecuada 3 sta poblacisn. Se debe incluir en ML-GA-04 manusl de Atencién =l Ciudadans ersién del 30 de enere de 2023,
poblacion LGTE! estaaapacitacion, nosolo al personal que recibe y atiende 2 Comfacasanare:
usuzrios, tambien avigilantes, informadares  persanal que Cofrem: Fueron sosislizadostants el protooolode Servicio al Cliente comala guia parala atencidn de |
atiende el senicio. Tipos de discapacidad : Disopacidad pablacién LETE| alos equipes de cara al clisnte de todos los seicios y municipies
sensarial, Disoapacidad fisios o motora, Discapacidad Comfaca: se ralizo un avance del 80 de la guia de atencién a personas en situacic
Cagnitivs, Discapacidad mental, Discapacidad Multiple, pablacién LGTBI.
Cafamaz:El afio pasade para diciembre se envic la Guia para atencién a personas co
Las CCF deben contar con mobilisrics que permita una facil Comfamiliar Putumago. cuenta con |a debida senalizacion en sus sedes. de maner:
comunicacién , al igusl que garatizar la privacidad, la normatividad vigente para los fisicos d ales de aten
confidencislidad y derecho alaintimidsd de los igual forma el mabiliario destinada cumple con los estindares necesarias. es import
oz, La sequridadi debe o1 sdecusda, los Caja viene adel d de mej con el propésito de optimizar la :
etrerts s e et denive de la nfrogstrusturs de Cafamaz:El mobi oficias estan debidamente identificadas y cuentan con espa:
Ja Corparacién debenserlegibles » encanarse bien movilizacién y atencién de personas con movilidad redusida, hay fallas para el acce
i salones.
instalados e igualmente plenamente identiicados los
Comfiar: Se hs realizado un rsbsjo de adecussisn en los bafios de la mayoria de a5 sedes, afinde
espacios para stencion de ancianos, mujsres embarsz adas
adecuado parala 100 100% B0% 5% 100 | 0% |discapacidadute maviidadreducida.

espacios fisicos

atencidn al

afiliado

. personas son dissapacidady nifos.

Sehan adelantadatrabsios enlas utas de scoeso de todas nuestras sedes adaptandolas 2 persona
movlidadedusida.

Cofrem: serealizé un inventario de lasefalizacién de stencidn prefenciaclal tanto enlos centios de
garantizands su adecuada utilizacian, ubicacin & instalacién

Comfaca: se cuenta con difi.

yse estan
infraestructura de la Caja . tambien cuenta con el personal capacitado para la ater
poblaciones con discapacidad

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3, 4y 7

PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co




SuperSubsidio

Vigilamos tu caja de compensacién

ACTA No. 01 DE 2023

/)

MINISTERIO DEL TRABAJO

Codigo: FO-1CC-031; Version: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

Laaccesibiidad web nte en ibilidad Lomtaca: Luenta con medios donde los ahhados con discapacidad puedan acceder
de acoeder a un sitio web ynavegar en el  sinimportar que la donde se esta realizando modificaciones

poblacisn cusnte con slgintipo de discapacidad, Comfamiliar Putumayo, con

buscanda disminuir 12 brecha digital para usuarios son (WCAG 2.1) y de garantizar la Acce:

disoapasidad. Las COF deberan adecuar sus portales disposicién la logia de inteli antificial. con la finalidad de la dismuncion |
corparativos para que las persanas can discapacidad usuarios can di idad se impl las h de ibilidad de for
oo con faulided novegar e nterscturar en ol oy garantiza la facilidad de navegacion e interactuar en el sitic como se puede evidenci

182 entender su cantenide. Las CLF deberdn elabarar un plan hups:fcomfaputumayo.com! . .

; Cafamaz: Contamos con un dominio propio. al cual se le han implementado el accesc

Accesibilidad a | adecuado para la |ds trabajc pars suimplementacion s 1005 05 55 80 | Moow | 4 visusl, facilitondo Ll = it e o

paginas web atencién al en el avance para personas con discapacidad auditiva. Los videos promocionales qi

sfiliado ahora cuentan con sistema closed caption.

Cofrem: &l partal corparativa = encusntra #n permanente revisian para mejorar |a superiencia de lost
virul
Comfiar: S da cumplimisnta a ls Ley 1712 de 20% siguineda los criterios de svaluscidnde s Procurs
&n el Reporte de Auditor s [TA D398 para = Periodo 2022
Comf. -En proceso de lizacién pagina web, cambio de logo y relanzan
Comfamiliar Putumayo. cuenta con 5 sedes a nivel departamental. estas disponen de
entornos amplios y espacios seguras para las en condicién de di id,

Laz CCF . de acuerdo s la normas tecnicas establecidas, las entradas accesibles esta situado el logo conespondiente de conformidad con lo

383 Accesibilidad y |deberin actualizary colocar la nomenclatura a la que hace técnica 4139 y 4142

Accesibilidad de | espacio fisico  |referenciala normatividad . en sus instalaciones ., a fin de : Las zonas se d das. con ruta de evacuacién, plataforms

las pesonas al | adecuado para la |informar que el ezpacio ubane, &l edificic, | s=rvicio , &l 1002 100 90:% 2007 100 702 |acceso a personas con discapacidad eto.

medio fisico. atenciénal | mabiidaric o cuslquier slemento del equipamisnto Comfiar: Instalar enlos espacios fisicas de COMFIAR ARAUCA |a sefial requerida sonforme 3 los req

Simbolo grafico sefializado es accesibile y utilizable para todas las personas " NTC 4142,
con discapacidad. Cofrem: Los mayoria de los espacios se encuentian sefializados, se haoe necesario reforzar algunas

: cuantan con de acuerdo a la norma técnica y por las modific:
actualizando la sefaletioa
que las personasy colectivos ademas de sertitulares de de la poblacién LGTBI y esta pendiente La guia de atencién sea fimada
derechos tienen particularidses. necesidades especificas adminsitiativa
querequisren respuestas diferenciales par parte de las c ili . através del lo para la atencién de poblacién LGTBI .
instituciones, el Estado y la sociedad en generalpara clara los canceptos que aplican. los estindares de conducta a d llar, las medi
aloanzar niveles de bisnestar, las CCF deberan tener en deben tener. y en especial la manera de expresarse y prestar el servicio de atencisén

3.6.4 Aspectas cuenta parala atencion de estapablacion o siguisnte: 2l garantizar el respeto y la igualdad a la poblacién LGTBL

parala arencion que laindentidad de genero o eslo mismo que la Cafamaz:Nuestra atencién es optima y no discrimina condicién. incluse se realizan F

de 1a comunidad inclusion arientacian sexual. b El significada de las letras LGETI( 50:% 00 a0 a0 100 [ 80% | agencia de viaje para esta poblacién.

LETBI lesbinas. gays. bisenulass, transgenera & ntersenuales). <) Comfiar: hademostrads su compromiso sonla inclusién y diversidad al actualizar sumanual de sterw
La dentidad de género y |a orientasion sewual son aspestos enfocéndsla en brindar un mejor servicia & personas de ls comunidad LEETly persanas en candicién
que define cada persena, en sjercicio de su derecha de sctuslizacién, Comfiar buscs garantizar Un tratajusto y equitatieo pars todos sus sfiiados, sin importar
autodeterminarse y del libre slbedifo. d) Tener claro que la capasidades diferentes. Con estas medidas, Comfiar demuestra su presoupacién por el bienestar y 53
arientacidn sewual wo identidad de genero no son matives sfiliados. cién parala poblacién LGETI. tenienda en cusntales criterios establecidos n s Circular 005
para prestarun trato distinta 2 unapersana. elEn el marce Cofrem: Se socislizé ol protocala de Servicio | Clisrnte ula guia de stencién apersanas con discapas
legaly jurisprudencial existente para resstablecer y

e leonloe e L Lcem

Las CCF deben disponer de personal idones , que conoza el Comfamiliar Putumayo cuentaen cada una de las sedes con auniliares de atencion a

sistema de Subsidio Familir ylos servicios que ofrece |2 atender las comunicaciones y tramites de PORSF: en la vigencia 2020 adelanto los

Corparacion para atender dichos puntas y aecer untrato capacitacin para el personal en atencién al cliente a través del SENA. ademas. dicl

digne los peticionarios persanal en competencias laborales. para la vigencia 2022 se mantuvo los procesos
actualizacién de conceptos en la materia, i un personal g

Rocesibilidad o procesos de atencién, y en la vigencia 2023 se mantendran los procesos de capacit

. los medios de Cafamaz: Se cuenta con personal idioneo. asistimos a las capacitaciones que progr.

4.1Acencion commicactin g iRz - i B om% | ome |euande las condiciones de conectividad lo permiten.

Presencial ramites de Comfiar: ha dispusstos enlas sedes de la Corparacién perzonal capacitade parala atencién intsgral
benefisiarios y somunidad engeneral los suales realizan un ejersisio de sonstan limentacisn
sobrelos semicios, eventos y programas que se ofertan
Cofrem: Setrabajsen =l plan de acogida, queincluys tadas los servicios de la Corparacién, adsmas
de atencién
Comfaca: se cuenta con iento y personal debid, do e infor

ento de PARSF
L as CCF deben brindsr un soporte viatelefonico para C: iliar P . tiene publicado sus canales telefonicos en su pagina web. e
atender las inquietudes e informasion de los diferentes avisos y demas instrumentos de difucion de informacisn, los cuales estan plenament
zervicios de |s Caja y pararegistrar PORSF sin que tenga que que se sinla idad de acudir a medios digitales. Cabe subra
scudit 3 las sedes o utilizar ot canalno presencail. Debe se incluidas en los los de atencién de C. i L
estar plenamente identificado y divulgado. Mo se puede Funcionales.
omologar o suspender Cafamaz: Cont con lineas celul en cada sel afin de garant
Accesibilidad a personas de corregimientos que no pueden acceder al canal presencial, asi coma la
4.2 Canal los medios de redes sociales. Linea nacional gratuita.
relefénion comunicacién y 100 1003 a9 100 100% | 100% |Cofrem: Lalinea Amigatiens habilitadas dos spoiones que permiten atender Caja de Compensasics
tramites de alCesante, con personal debidamente entrenado en los dos temas
PQRSF Com! L= Cajs de Compensacisn Familisr de Arsuca Comfisr, dispone de s lines eletdnica BT 8
di maners ripids y oportunatodos los requerimientos de los sfilados, benefisarios y comundiad enge
un protosolo de atencidn estandarizads, done se definen o oriterios parauna stencidn de calidad
Comfaca: se atiende de manera directa con indentificacién del Funcionario y se moni
Atencién al afilaido ylo ciudadana
Las CCF deben ofiecer el servicio de e gratuita o toll free Comfamiliar Putumayo. cuenta con la linea gratuita de atencién y servicio al cliente
01800, donde los trabajadores affiados y1a ciudadania en est3 disponible y recepeiona cualquier tipo de solicitud del usuario. Cabe resaltar qu
general puedan lamar gratis desde cuslquier region del pais expresién “vigilado Supersubsi ismo la publicidad que generala C;
4 puisdan cansular infermacion sobre los senuiciosy reside st CafamazContamos con liea gratuita nacional , ademas todas las piezas graficas ger|

4.3 Linea los medios de |2 pqrst antela Caja. Se debe inoluit[a evpresién "vigilado de la super.

Gratuita COMUNICACKIN ¥ | 5,0y bidic! en toda comunicacion intema, exenay en s L e e itk 00% | Cafrem: Lines gratuira publicada en la pégina weby divuigads

wamites de || ko de fas Cajas de Compensacion Famillsr, Comfiar: LaCajade Compensacidn Familiar de Arauca Comfiar, dispone de lalinea de atencién grat
PORSF incluyenda las lineas telefénioas s afienden de manera répida y opentunatodos los requerimisnios de los sfilados. bensficarios y comu
cugnta con un protacalo de stencién esténdarizade, done se definenlos criterios pars una atencisn
Comfaca: cuenta con linea gratuita pero con baja cobertura por tener enclusividad d
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los medios de

peticiones, sugerencias, quefas yreclamaciones, pusde ser
virtual o fisico, las CCF deben instalarlo en las sedes delos
Cento Recreacionales y Vacasioneales, Cenvos de
Capacitacion, Bibliotecasy en geneal , en todas las sedes
de servicios, deben ser ubicados en sitios visibles,

debidamente sefislizados, con los formatos de

y centros recreacionales. Las buzones sumplen con lo establecido en el numeral 4.4
2020, estando plenamente identificados y con los formatos respectivos para la radic
de la salicitud.

i6n Sede Adm
v apertura s

Cafamaz: Tenemos 4 buzones de i listribui en: Inf

Viajes. Taquilla Centro R 1. Bibli

. Se realiza

existe mayor interacicién por ese medio. De preferencia esta el carreo y canal virtual

4.4 Buzones COMUNICACIEN ¥ | diigeniamionts on nass de sor Fsiniosy engensral sonlos | B0 0 354 e 100 | 100% |Comfiar: Actusimente COMFIAR Arauos tiene dispuestos buzones de sugerencias entodos los Serv
wamites de elementos baosioos para suutiizacion. misma cortamos con el acceso a wavez de |3 pagi b I mfizr. com. colsitiof del buzon
dosumentads en el procedimineta |a revision de buzones de sugerencias. 2 Revisar conlas diferente:
los buzones. 3. Colooarletrera o aviso donds indique cada cuanta se abren los buzones
Cofrem: Se cusnta con 32 buzanes de sugsrencias instalados en los servicios » municipios. Fusrani
paraindioar s fechas de apertura y otros oanales de atencién. lgual se ouanta con opeisn vitual des
Comfaca: cada sede cuenta con buzén de sugerencias los cuales se abren una vez
Las CCF deben tener un canea slectiénico destinado a 2 iliar P _tiene a Tconeo el cual tiene coma
atenderlas PORSF de los nabajadores afiliados. informacién referente a los servicios, y la radicacién de PARSF, este canal es POR@)
Accesibilidad a | beneficiarios, empresas y ciudadania en general [= conen do es i i f com
4.5.1Coneo los medios de Comfiar: Seincluyerén en Manual de Atencién al Ciudadana ML- GA-04 un Capitula de Canales de 4
Electronice comunicacién y 1003 0 994 0 100% | 100% | rumersl 4.0 de la ciroular D08
wamites de Cofrem: Conea corporativa debidaments divulgade donds se reciben diferentes saliciudes dlos us
prateccian de d podnd de senvicia sl cliente desde =l panal i d
Comfaca: se establecié correo electiénica y se publica en tadas la comunicaciones
Las CCF_pueden implementar & uncion de chat can el fin B ili . tiene a i6n dif lineas acargo de
de interoambiar informacidn en tiempareal, sinimportar 3 (Linea ica, facebook y pagina web). pero na cuenta con la herramic
ubicacién fisica de los peticionarios para recibir no recepeion de las PQRSF.
solamente peticiones, quejas, reclamos, sugsrenciasy Comfiar: 1. Enlaplataforma ntitucionsl hitps:ih . comfiar.com.colsitiol s& cuenta canlink de atenci
felicitaciones, si o tambien para brindar informacidn sobre Cafamaz: No contamos con el chat en tiempo real por la web pera si se incluyo el bot
los medios de | los serivicos dela Caja. whatsapp en donde atendemos todo el tiempo usuarios.
4.5.2 Chat comunicacién y 1003 005 9034 00 80 | 100% |Cofrem: Secuenta conesta aplicacion desde la pagina 'web, atendido por un asesar entrenada ens
wamites de yuna linea de WhatsApp automatizads de respuesta inmedista de slgunas semicies
PQRSF Comfaca: se cuenta en todas la comunicaciones con el correo de atencién al usuari
Se tiene habilitado el chat (vhatsapp] del celular del area de atencion al cliente, las
se encuentran aplicadas
L2 CCF deben imncluir una clausula enles contrates o = iliar P enlo de d. que tiene por objeto “a pre
concesion ylo anendamientos., donde s presten o integral”, inoluyé el cumplimiento del protacolos de atencion, alineados con la spolit
entreguen serivcios a cargo de tercerosen los contiatos o clausula de atencién, que garantiza que los terceras obedezcan determinados linea
conuenias, dands s deje establecida |a forma y términas 2n atencidn al usuario. i una atencién adecuada he integral, que asegure £
que dicho concesionario o anendatario debe atender alos expectativas del afiliado o usuario en general, por parte de revisoria Fiscal, se lleva
. Sfilsilos s Corporacian uususuarios n gener sl El Revisor revision del cumplimiento del numeral 6 de la ciroular 0008 de 2020 respecto a los od
6 Manejo de Concesiones | Fiscal debera incluir #n 2l Plan de Trabajo s revision de los 00 100 S0 1003 0@: | 1003 |arendamiento, dentro de su plan de trabaje se encuentra la revision de los
conscesiones contratos, sonelfin de verffioar que dicha olausula este parala veriti que la clausula efectivamente se este incluyend
Inclida, Es necesails snregarun dacuments 2l memento Comliar: Se estandaiizé un formata parala entrega sl momenta de sussiibir &l contrato del pratocolo
de suscrlbit contratos, de las protacolos de atencién, DE-N2). que se inchuye en |3 carpets oontrazctusl
ejaredo constaneia o lnoareta contiaotusl para ser Comfaca: la Ofiona Juridica realiza dicha actividad
verficado almomento de practiost & wisits por parte de la Calrem: seincluys la clausulay s2 entregs pratacelo de servisio ol ciente
SEF.
= iliar P . de manera viene fortaleciendo los de o)
iativa de que los f estén lizados en los temas relacionad
s Caparitacionsy astudlizssion en temasrelasionados nuevas pricticas que surjan, garantizando un recurso humano capacitado y el
par mejorarla actitud, oonosimiento , habiidades mencionar que las capacitaciones se realizan dos veces al afioy de manera frecuen
conductas de los funcionarios yrespansables de las &reas de satisfaccidn y 1én del servicio, como insumos necesarios para
o e o alolcrte, debe o permanente, L CCF deben del servicio. y la toma de acciones de manera oportuna.
7. Capacitacion | Capackacion | =t = o apieande | 120% 100 S0 00 004 [ 0% | Cofrem: Se esta actualizando al personal en los diferentes servicios de la Caja. aden]
enouestat de saitantion s delvesutada ds las misma, s esouela de atencién al afiliade. Se evalia la recomedabilidad de los servicios
deben definit mejoras en el servicio , capasitanda al personal Comfaca; capackacién entemas de atencidn la afiliado i
P Comfiar: Se han realizado capacitaciones y mesas de trabajo didacticas a fin de soo
an sl anima ! P conceptos. pratocolos y manejo de |a atencisn e interaccisn can el afiliao wo cluda
Cafamaz: Se reportan encuestas por servicio y actividad, asi como la medicién de va
Comfamiliar Putumayo, dentro de su Sistema de Gestion de calidad, en el pracesa dd
Cumplimienta de indicadores establecidos para medirla lo que de a los indicad: tiene incluidos el de satisfaceién de
n del ciudad, e 5l de enlos indica un cumplimiento de la establecido en el numeral 8 de la Circular 0008 de 2020
praceses de los témites delas peticiones, quejas, reclamas, Comiar: Continuar srwianda imestraments = la SSF y 212 Direceidn Administrativa. los informes d
8. Indicad: Indicad, bidos 2n | enla herramienta 003 100 503 1003 00 | 100%

SIGER-SIREVAC, enlos plazos establecidos en la circular
007 de 2013, Indicador 1: Satisfaccion enrespuesta.
Indic-ader 2. Oporunidad.
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3.8.4 Aspectos para la
atencion de la
comunidad LGTBI

Teniendo en cuenta que el enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectives ademéas de ser titulares de
derechos tienen particularidaes, necesidades especificas
‘que requieren respuestas diferenciales por parte de las
instituciones, el Estado y la sociedad en general para
alcanzar niveles de bienestar, las CCF deberan tener en
cuenta para la atencien de esta poblacion Io siguiente: a)
que Ia indentidad de genero no es lo mismo que la
orientacion sexual. b) El significado de las letras LGBTI (
lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e intersexuales)
c) La identidad de género y la orientacion sexual son
aspecios que define cada persona, en ejercicio de su
derecho de autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener
claro que Ia orientacion sexual y/o identidad de genero no
s0n motivos para prestar un trato distinto a una persona
€) En el marco legal y jurisprudencial existente para
reestablecer y garantizar los derechos de las personas
LGBTI

100%

100%

100%

La Caja cuenta con la guia de accesibiidad para personas en
condicion de discapacidad y poblacion LGTBI, las capactaciones
son constantes.

Comfamilar cuenta con Ia informacisn disponible mediante ui
Ia intranet, en &l Manual Protocolos de Servicio al Usuario y
este tema en las capactaciones de Experiencia del Servicio.

4.1 Atencion
Presencial

4.2. Canal telefonico

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza
¢l sistema de Subsidio Famili y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender dichos puntos y ofrecer un trato
digno a los peticionarios.

100%

100%

100%

100%

La Caja realiza
prefencial

I personal Ia at

La Caja realiza

al personal per

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para
atender las inquistudes e informacion de los diferentes
servicios de |a Caja y para registrar PQRSF sin que tenga
que acudir a las sedes o utiizar otro canal no presencai
Debe estar plenamente identificado y divulgado. No se
puede homologar o suspender

100%

40%

100%

100%

La Caja cuenta con canales telefonicos 264 67 10/ 277 00 34

De acuerdo a cronograma interne se encuentra pendiente la
del proveedor y aprobacion de Direccion para la implementas
puesta en marcha de Ia plataforma Omnicanales.

4.3 Linea Gratuita

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll
free 01600, donde los frabajadores afilados y la
ciudadania en general puedan llamar gratis desde cuakuier
region del pais y puedan consultar informacion sobre los
servicios y reaidcar una pgrsf ante la Caja. Se debe incluir
a expresion “vigiade Supersubsidio! en toda comunicacion
interna, externa y en la publicidad de las Cajas de
Compensacion Familiar, incluyendo las lineas telefonicas.

100%

100%

100%

100%

‘Cuenta con |a linea 01 8000 811 010

‘Comfamiiiar cuenta con la linea gratuta 018000918869,

4.4 Buzones

Este canal de comunicacion tiene como objetivo recoger las
peticiones, sugerencias, quejas y reclamaciones, puede
ser virtual o fisico, las CCF deben instalarlo en las sedes
de los Centro Recreacionales y Vacacioneales, Centros de
Capacitacion, Bibliolecas y en geneal , en todas las sedes
de servicios, deben ser ubicados en sitios visibles,
debidamente sefializados, con los formatos de
diligenciamiento en caso de ser f'sicios y en general con
los elementos bacsicos para su utilizacion

100%

100%

100%

100%

Cada sede cuenta con buzones para instarurar PQRSF

Comfamiliar cuenta con buzones fisicos en la diferentes sec

4.5.1 Correo
Electronico

Las CCF deben tener un correo electronice destinado a
atender las PQRSF de los trabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y ciudadania en general

100%

100%

100%

100%

La Caja teiene dispuesto el correo
atencionusuario@comfenalco.com.co

'Comfamilair cuenta con el correo
servicioalcliente@comfamiiarhuila. com.

4.5.2 Chat

4.5.3 Redes sociales

Las CCF pueden implementar la funcien de chat con el fin
de intercambiar informacion en tiempo real , sin importar la
ubicacidn fisica de los peticionarios para recibir no
solamente peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones , si no tambien para brindar informacion sobre
los serivicos dela Caja.

100%

40%

0%

100%

La Caja cuenta con el chat institucional Caht Tawt To

De acuerdo a cronograma interno se encusntra pendientz I3
del proveedor y aprobacion de Direccion para la implementa
puesta en marcha de la plataforma Omnicanales.

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes.
sociales para ser usados como servicio de atencion al
ciudadana, siendo los mas populares Facebook, Twitsr
Todo reclamo debe ser radicado y controlado en &l
aplicativo destinado por la Caja para dar respuesta en los
tiempos establecidos.

100%

100%

100%

100%

La Caja cuenta con redes sosciales:
FACEBOOK comfenalcotolima
Instragram: @comfenalcotolima
Twuter: @COMFETOL

Comfamiliar cuenta con los canales virtuales: Oficina Virtual
Comfamiliar, Instagram, twitter, YouTube, App Comfamiliar
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Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e
informar a la ciudadania sobre los canales de atencion al
ciudadano , mostrando en un lugar visible los nimeros
4.5.4 Portal Corporativo|telefonicos (inea gratutta nacional y linea local), donde 100% 100% 100% 100%  |pégina web www.comfenalco.com.co Comfamiliar cuenta con la pagina web www.comfamiiarhuil
puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats
para obtener informacion de los servicios o radicar una
PORSF

Las CCF expediran Ia carta de derechos y deberes
teniendo en cuenta la stuacion demografica o socio-
cuttural de cada Corporacion. Se sugiere tener una carta
de derechos y deberes por servicios especificos , en los
que s& requisra, pero incluyendo los generales

4.5.5. Carta de mencionados. Por lo menos cada dos afios, s deberd 100% 1o0% 100% o0  |5® cuenta conla Carta de Deb eres y derechos en la Pagina de | Comfamiliar realiz6 revision y actualizacitn de Ia Carta de de
derechos y deberes | revisar la Carta de Deberes y Derechos, para el Comfenalca derechos, s incluyeron los deberes y derechos por servici
segumiento y control de esta revision en los afios pares se
deberé informar a la Oficina de Proteccion al Usuario sobre
&sta.4.5.5.1 Derechos del afiiado, del bensficiario y del
cliente en general. 4.5.5.2 Deberes del afilado , del
beneficiario y del cliente en general

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o
5. Politica de reconecion con el afiiado. Esta politica debe determinar los|
resarcimiento yio compromisos asumidos por la Caja de Compensacion
reconexion con el Familiar cuando preste sus serivicios, especificando la
afiliado manera come subsanaré las deficiencias que se llegaran a
paresentar en el incumplimieto de los mismos.

100% 100% 100% 100%

Las CCF deben propender por adoptar las buenas
practicas que se tienen al interior de la Corporacion,
estableciendo politicas claras, definiendo procesos y
procedimientos utiizando herramientas tecnologicas ,
indicadores, recursos para generar los resarcimientos y
para hacer posible determinar como ha sido la experiencia
de sus trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas
afiiadas y usuarios en general

5.1 Buenas practicas 100% 100% 100% 100%

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados
para mejorar la actitud, conocimiento , habilidades y
conductas de los funcionarios y responsables de las arsas
de cara al cliente, debe ser permanente. La CCF deben - (n el C de aplicacion de i
identificar las fallas en la prestacion del servicio aplicando 100% 100% 100% O e e e o el T e o0
encuestas de satisfaccion y del resuttado de las mismas,
se deben definir mejoras en el servicio , capacitando al
persanal con &l animo de mejorar I prestacion

7. Capacitacion

Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano frente al servicio prestado en
los procesos de los tramites de las peticiones, quejas,
8. Indicadores reclamos, sugerencias recibidos en la corporacion en la 100% 100% 100% 100%
herramienta SIGER-SIREVAC, en los plazos establecides
en la circular 007 de 2019, Indicader 1: Satisfaccion en
respuesta. Indicador 2. Oportunidad.

Trimestraimente se presentan los indicadores a la Direccion Servicio al Cliente aplica en su procedimiento el seguimiento

% 96% 95% 100%

45, Zona Costa Atlantica

Avance a FEBRERO de 2023

Numeral de la Circular . . |Combarrang| Comfamiliar| Comfenalco| Comfamiliar . .. |Comfamiliar
Cajacopi " Comfacesar| Cajamag |Comfasucre| Comfacor Cajasai -
Aflantico | Cartagena | Cartagena Guagjira

3.8 Medidas de
accesibilidad e inclusion
para personas con 0% 80% 80% 80% 0% 0% 90% 0% 0% 0% 0%
discapacidad y poblacion
LGTBI

3.8.1 Accesibilidad en

s 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
espacios fisicos

3.8.2 Accesibilidad a

péginas web 50% 50% 50% 50% 0% 60% 50% 50% 50% 0% 60%

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico. 70% 100% 70% 70% 0% 80% 90% 0% 80% 0% 0%
Simbolo grafico
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3.8.3 Accesibilidad de las
pescnas al medio fisico. 70% 100% 70% 70% 0% 80% 0% 0% 80% 0% 0%
Simbolo grafico
3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad 90% 0% 90% 100% 100% 90% 90% 0% 90% 80% 90%
LGTBI
4.1 Atencion Presencial 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
4.2. Canal telefénico 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4.3 Linea Gratuita 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4.4 Buzones 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
4.5.1 Correo Electronico 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
4.5.2 Chat 100% 100% 0% 0% 100% 80% 100% 80% 100% 70% 100%
4.5.3 Redes sociales 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4.5.4 Portal Corporative 80% 100% 60% 70% 100% 60% 0% 60% 70% 0% 0%
:-::;:iz"“ de derechosy 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
5. Politica de resarcimiento
y/o reconexion con el 80% 0% 0% 90% F0% 0% 80% 80% 0% 90% 0%
dfiliacdo
4. Manejo de consesiones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4. Manejo de consesiones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4. Manejo de consesiones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
7. Capacitacion 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
8. Indicadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
89% 2% 88% 89% 92% 89% 89% 89% 0% 87% 1%
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4.6. Zona Santanderes

Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segun
la Circular externa No.0008 de 2020.

3. Protocolos de Atencidn al Ciudadano

COMFAORIENTE COMFANORTE CS()AH:::;I::‘:)I;:'? CAFABA
Eieuré:i;iao::s Protocolos de Atencién @ 95% 100% 100% 100% 100%
Protocolos de atencion al ciudadano 95% 100% 100% 100% 100%
:E:Segimiemo Interno : Politica de gestion de 95% 100% 100% 100% 100%
ocemento Intemo: Caracterisicas de 1 95% 100% 100% 100% 100%

e S Subaite G

Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segun la
Circular externa No.0008 de 2020.

3. Protocolos de Atencién al Ciudadano

COMFENALCO
SANTANDER

COMFAQORIENTE

COMFANORTE CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES

* S5g continua con la programacidn y
ejecucion de capacitacion al personal que
atiende publico sobre lenguaje claro e
incluyente.

lLenguaje Claro e Incluyente S0% 100% 100% 100% 100%

[Términos de respuesta a lag
jpeticiones presentadas poi

Se cuenta con un procedimiento definido
para la recepcion, tramite y respuesta de

- - 95% 100% 100% 100% 100% PQRSF.
05 tr_aba]adores, FlERES 7 *Cajasan: Tiene definido politicas de
lusuarios .

tiempos de respuesta

[Términos de respuesta a log
requerimientos. de la 100% 100% 100% 100% 100%
Fuperintendencia
nformes a la Alta Direccion 100% 100% 100% 100% 100%
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ACTA No. 01 DE 2023
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segun
la Circular externa No.0008 de 2020.

4. Canales de Atencién

COMFENALCO

COMFAORIENTE COMFANORTE SANTANDER CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES

*Comfaoriente: Implementd el whatsaop comol

Correo Electrdnico 100% 100% 100% 100% 100% medio de comunicacién de PORSF y nimero)
telefonico.

Chat 95% 100% 100% 100% 100% ~Cafaba: Se continua en el seguimiento al chaf
irtual y capacitacion de los responsables en la
atencidn.

Redes sociales 100% 100% 100% 75% 100% Las Cajas tienen definidos los protocolos por cada

canal de atencidn.

*Cafaba- Comfanorte- Comfacriente: Se proyecto)
plan de trabajo para las mejoras en las plataformas
corporativas, teniendo en cuenta los temas de
accesibilidad.

Fortal Corporativo 100%. 100% 100% 100% 100% *Cajasan: Renovacion total del portal web con|
cambio no sdlo de imagen, sino también de
contenides, buscando mayor agilidad en la
navegacion del afiliado, proporcionar  mayor|
informacion y facilidad acceso

Se actualizd la carta de deberes y derechos
ICarta de derechos y deberes 100% 100% 100% 100% 100% conforme a los requisitos minimos segin la CE &
0008-2020.

i
g

Informe consolidado de los resultados presentados por cada Cajo de la zona Santander, segun
la Circular externa No.0008 de 2020.

5. Politica de resarcimiento y/o 6. Manejo de concesiones
reconexion con el afiliado

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

COMFAORIENTE 90% COMFAORIENTE 100%
COMFANORTE 100% COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 100% COMFENALCO SANTANDER 100%
CAFABA 90% CAFABA 100%
CAIASAN 100% CAJASAN 100%

. - . Comfaoriente- Cafaba: Inclusién de cldusula de
*Se desarrolld  politica de resarcimiento, en

i servicio al cliente en los contratos de convenios.
cumplimiento con la CE.

#Cafaba: Se solicitdé nuevamente ajuste de la politica
y estd en espera de aprobacidn por parte del consejo
Directivo.

*Comfaoriente: Se definid guia politica de
resarcimiento y/o reconexion con el afiliado.

e —
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la Circular externa No.0008 de 2020.

7. Capacitacion 8. Indicadores
CAJA DE COMPENSACION % AVANCE CAJA DE COMPENSACION % AVANCE
COMFAORIENTE 90% COMFAQRIENTE 100%
COMFANORTE 100% COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 100% COMFENALCO SANTANDER 100%
CAFABA 100% CAFABA 100%
CAJASAN 100% CAJASAN 100%
Programacién de capacitaciones de manera periddica y Adopcién y seguimiento mensual de los indicadores de
anual, con base a las necesidades de servicio, y resultados oportunidad en la respuesta y satisfaccion de la
de pgrsf, encuestas de satisfaccién. respuesta obtenida sobre la reclamacién y / o derecho
de peticién ingresada. N
§
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3.3
Procedimiento

ACTA No. 01 DE 2023

MINISTERIO DEL TRABAJO

Codigo: FO-1CC-031; Version: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

ConsejoDirectivo debe aprobar la poli

a PORSF que se presenten ante la Corparacion, danda,
prioridad & Ia poblacion winsrable. Pars la poliica de
gestion alas PORSF se debe tener en ouenta o siguiente
“Mecanismo de Presentacion y Radicacion de PERSF,

Observaciones

'Comfenalco Quindio: Se tiene &l documento actualizade porag
finales del mes de mayo sea aprobado por le consejo directivo.

personas con
discapacidad y
poblacion LGTBI

& manual de instrucciones o protocolo del servicio paral
personas en condision de dissapaciad o capacitar of
divulgar este material. con el fin de birindar una atencién|
adecuada s esta pablacién. Se debe incluir en estal

. no solo 3l personal que recibe y atiends a

Interno : Polifica |, . _ = 100% 100% 70% 100% 35% 90% 100%  |Comlenalco Anfiequia: Actualmente se cuenta con una polifica
: Sistema de Prioridadss ,” Canales de stencion defiridos i e g
de geslion de ; Servicio, esta sujeta a revisién para cjustarla de acuerdo ol nue
por la Caja. “Termino y procedimiento que se debe suni - e
PQRSF enfoque estratégico y luego presentarla ol Consejo Directivo pa
entre dependencias para atencion sfectiva de PORSF, orobaan
“Znencion en Instalaciones sspecial y preferencial 2 las = -
personas ensituacion de discapscidad, Digiuno
El comerids de la respuesta al Derecho de
Peticién, emitidas por las Cajas de Compensacion
331 Familiar, dsbe ser atendids completamente de scusrdo
Procedimiento  |can la sxpussta par los peticionarios y cumplimienta los Comlama: Dentro del procedimiento de gestion de peticiones
Interno: oriterios dados por la juisprudencia 3 la dootrina asi|  100% 100% 100% 100% 90% 100% 100%  [incluyeron lineamientos y mejores practicas para la atencién al
Caracterisicas | 1Calidad de larespussia, 2. Complera, 3, Clars, 4. Praciss| usuario,
e larespuesta  |e Idénes . 5. Congrusrie, B.Suficiente, 7. Sopenes y
de | i s sC 6. Suficierne, 7. S
Documentos finencs., B Horarios de atencion, 3
Prezentacion de larespuesta.
Uriizar un 2=t de redaccion simple y eficiente que
3.4 Lenguaje syude a los peticionarios 3 comprender con faciliadad la
Claro e respussta 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100%
Incluyente
3.5 Términos de | Se debe dar estricto cumplimiento a los términos
taalas |legales estabecidos , para que los tabsjadores y la
peficiones ciudadanis en genersl, sjerzan el derche de peticion y
presentadas por | se garantice su derecho fundamental 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
los rabajadores.
afiiados y
usuarios
Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a
la Supefintendencia  en  cumplmisme  de  los
requerimientos efectuados por sl snte de cantal, deben
contener las mismas carscteristicas descritas en el
46 Términas de |t deiido como “careciersioa de la tespussia’
- e’":‘""“ € Las deber 4 1 c.anal dsfinid Camacol: Por factotes externes no han pedide desarrcllar
respuesta a los o } . . .
puesia pot la Superintendencia para tal fin. Si la CCF no puede| - - capacitacién con la siper, requerida para garantizer cumplimien
requerimientos ° 75% 100% 100% 100% 100% 90% 100% iy . . -
el dar respuests en el témino otorgado  por la de las caracteristicas de las respuestas de manifestaciones. Esta
Superintendenciq| uPeintendencia, se deberd soliitsr . por medio del lo gestién de poder realizaria
splicativa | la prondgs, indicando la fecha de respuss y
sustentanda |z necesidad de la misma. Cundola CCF e
pued dar 1espuesta oporuna y veraz de ls informacién
tequerida y de persistir el incumplimiento, se proceders a
adelantar |z investigacion administrativa a gue haya lugar,
Minime con una periodicidad imesual, las Oficins de|
Proteccion sl Afisdo , de Sewicio al Cliente o de I . .
Comfamiliar Risaralda: Pese a que se implementan herramientas
3.7 Ink lg |EPeriencia del Ciiente, deben presentar & Is Dreosion sguimiente a la pereepcién para la Administracion, Esté pendis
.7 Informes a la s s , Es
ormes Administativa de |a Caja de Compensacion Famiiar un| — 100% 100% 100% 0% 100% 100% 70% s - -
alta direccion  |' ! ajustar con la edministracién de la Caja la dindmica de informe v
infarme que cortenga: Anslisis de PORSF por madalidad e -
! i socializacién de manera trimestral.
de stencion, comparstivos snwe sfos, canasles de
tegistio, sericos & procesos , imites ylo servicios que
Las CCF deben eliminar las barmreras fisicas, 'Comfenalco Quindio: S& encuentran en tode el desplisgue de
i v i que protocolos, capacitaciones y despliegue de la nueva brigada de
3.8 Medidas de  |mpidan o dil la movilidad, icac lideres de inclusién.
bilidad e |¥ jon de personas en condicion de|
inclusion para  |discapacidad, Las CCF deberan slaboraruna guia, curso Camacol: Por restricciones presupusstales no han podido avanze
e 50% 100% 40% 100% 80% 90% 100% presup P

Comfenalco Antioquia: Estan en la definicidn de un comité
interdisplinario dende participen representantes de todos los
servicios para avanzar en la mejora del Protocole de Atencién o

Persanas en Condicién de Discapacidad v Poblacién LGBTI |
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COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO — COMTAC

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una . j i B
oo nomunivacidn . o igual que garaticar la Comfenalco Guindio: Estén avanzanda en la insfalecion de la
privacidad, confidencialidad 3 derecho a la ssfialética incluysnts
intimidad de los peticionarios. La seguridad intema i L i
debe ser adouads, los leneros 3 mdsns de sequridad Confa Caldas: Pendiente pririzar infervenciones luege de
281 dortio de o masstuotura de o Coporanidn deben sor diagnéstico de consultoria, asi como aprabacisn de presupusstd
Accesibilidad en |gbles u encoruase bien instslades e igualmente| 300z a0% 80% 100% 100% 0% 100% |, P st riccioncs aresupucsiales no b "
espacios fisicos |plenaments identilisados los espacios para atension de -amacol: Por restricciones presupuestales no han podido avanzg
ancianos, mujeres embarazadas . personas  oon| _
dseapacidsds s Comfenalco Anfioquia: El Departamento de Infrassiructura y Ges
Ambiental estd contemplando desde el dissfio de los pusstos de
trabejo la directriz, para garantizar la privacidad, la cenfidencial
& infimidad para los usuarios
La sccesbiidad web consiste basicamente en |3 o .
o Comfenalco Quindio: desde comunicaciones avanzan en un
pasibiidad de acceder a un sitio web y navegar en -na n ! " e
) : cumglimiente més estricto de la inclusién wek.
el sinimportar que la poblacidn cuente con algiin tipo de
discapacidad, buscande disminuir |a brecha digial paral I )
il _ arelp Comfamiliar Risaralda: Ss tisnen cjustes razonables sn la wab
usuarios con discapacidad. Las CCF deberan adecuar| L - . .
principal. se encuentra pendiente llevar estos ajustes a micrositi
382 sus portales corporativos para que las personas con| b h ient d N + |
\wsb y avanzar en nusvas heramisntas de més impacte para la
A ibilidad a | d dad pusdan flidsd navegar e interactuiar|  100% 90% 70% 94% 60% 90% som [ e " P
cc! inclusién
pdginas web en el sito y entender su conterido. Las CCF debersn
elaborarun plan de trabajo para su implementacian. .
Comfachoco: En proceso Implementacién de los recursos
+tecnolégicos necesarios para que la pagina web sea accesible
peblaciones en condiciones de discapacidad, cumpliende lo
requerido por la NTC 5854 Accesibilidad Web en Colombia
diagnéstico de consultoria externa, asi como aprobacién de
presupuesto correspondiente.
Las COF | de scusrdo s lanomas tecnicas enablecidas, — ) N )
. " Comfamiliar Risaralda: Realizado un nusvo diagnéstice por el ars
383 debern  colocar la alal PreaEa
- Infraestructura, se estén prierizande los recursos para avanzar en
Accesibilidad de [que hace 1eferencia la nomatividad ., en sus it N i e dif + 4
. . - . ., |intervencionss reconocidas en las difsrentes sedes
las pesonas al | instalacionss., & fin de informar que =l espacio whane, | 30% 20% 50% 85% 100% 90% 55%
medio fisico. editicio, el servicio , el mobilidario o cualquier elemento del Camacol: Por restricaionss presupussiales no han podide avanze
simbolo grafico | equipamiento sehalizade es accesbie y ullizable para ; © © presupussicles P
todasles personas con discspacidad Comfenalco Anfioquia: A partir ds las necssidadss sspecificas d
infraestructura en algunas de los sedes, se estd contemplando la
actualizacién de la ssfializacién de forma idénsa
Tenisndo en cusntaque & enfoque diferencialreconace|
Qque las personas y colectivos ademés de ser trulares de
derechos tienen particularidaes, necesidades especifioas|
Que requisten respusstas diferencisles por pare de lag o ) . N N
LBAASPECIOS | nesiuciones, i Extadds o 1 2nciedad e generdl pors Comienalco Anfioquia: Pendiente Incluir =n la Polfica de Atencié
PArQ 18 GENCION | icanear riveles de bienestar, las COF deberan enerzn|  100% 100% 20 100% 100% 100% logm | Cliente un capitulo qus fortalezca aspectos de la poblacin LG
fg]l:lcnmumdqd suents pars |a atemcion de esta poblacion o sl como desarrollar més capacitacionss enla nsfitucién con ¢
siguiente: al que la indentidad de gener no es ko mismo informacion
que la orientacion sesual. b] El significada de las letras
LGBTI [ leshinas, gaps, bisswulass, mansgenero =
interseruales). o) La identidad de género y la orientacion
41 Alencion Lz CLF deben disponer de personal idoneo | qus
Preseomial conuza ol sistema de Subsidic Familr y los semicios que|  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ofrecela G tender dichos puntosy
Las CCF deben bindsr un soporte via telefonico para
4.2, Canal stender las inquistudes e informacion d= ks Comlachoco: Implementaren linea gratuita, estan en proceso de
- N 100% 100% 100% 80% 100% 100% 100% e prEmen =o9 P
telefonico diferentes servicios de |a Caja y para registrar PORSF sin opfimizarla y de comunicarla abisrtamente
que tenga que aoudi alas sedes o utilizar otraanal no
Las CCF deben ofrecer el zemicio de linea gratuita o
roll ree 01800, donde los wabsjadores afiliados y la)
ciudadania en general puedan llamar gratis desde
) ; jet reai i i i Camacol: No se cusnta con linsa gratuita 018000, Solo con la lint
43 Linea Gratyilg | 29U region del pais y pusdan consultar informacion 507 1005 . 207 100% 100% 100 c g
sobre los semicios y residcar una parst ante la Caja. Se 2302000,Y nimero de celular
debe incluir la expresion “vigilade Supersubsidiol en tada
comunicacion intema, sxtema u en |a publicidad de las
Cajas de Compensasion Familiar, inclupenda las lneas
Este canal de comunicacian tiene coma objetivo recoger|
ls= peticiones, sugerencias, quejas ¥ - .
Comfachoco: Tienen buzenes fisicos en fodas sus sedes, pero esté
4.4 Buzones reclamaciones, puede ser virtual o fisico, lssCCF|  100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% ; ! °
avanzando en un canal de manifestaciones por sl portal web
deben instalado en las sedes de los Centro|
Reoreacionalesy Vacacioneales, Centros de
451 Coneo Lss CCF deben tener un correo electidnico
Hechonico destinado a atender las PQRSF de los trabsjadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
atiliados, beneficiarios , empresas y ciudadaniaen
L CCF pueden implementar [s funcion d= chat con
el fin de intercambiar informacién en tiempo Camacol: No se tiene chat, perc se ha implementado un cédigo
real , sin imponsr = ubicasién fisics de los peticionrios Ue cenecta a atencién via WhatsApp.
45.2 Chat " ImP ! b 40% 100% 100% 0% 100% 100% 1008 |7 PP
para recibit no solamente peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias  felioitaciones , si no tambien para brindar Comfachoco: Mo cusntan con chat para los usuarios
| informacién sobre los serivicos dela Caja.
45.3 Redes ial o de at |
: soetales para se usadas como serica de atercien 3 oz § 0% 905 100% 100% 100%
sociales ciudsdane, sisnda los mas populares Facsbock, Tuier oo
Las CCF deben mantener actualizado el portal coporatival - - -
45.4 Portal f s o "‘ p ': Camacol: Mo s= cusnta con linsa gratuita 018000, Solo con la lint
5.4 Portal = informar a a ciudadania sabre les canales de atension ; . :
: ' ] - 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 2302000,y nimero de celular, Tienen pendiente actualizar la
Corporalivo #l ciudadane , mestrande n un lugsr visible les nimercs| . ol j ot
pestafia Servicios en linea de la pagine web
telefonicos (linea gratuita nacional y linealooal), donde
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[5: LF ewpedian [= cata de derechos y deberes
teniends en cuenta la situacion demogrifica o socio-

oultural de cada Corporacion. Se sugiere tener una

455 Cafade |carma de derechos y deberes por servicios
derechosy especificos , en los que se requiera, pera incluyendo 75% 100% 100% 85% 100% 100% 100%
deberes los generales mencionados. Porle menos cada dos afios,
s deberirevisar la Cana de Debsres y Dereches, pars =l
sequmiento y ool de esta revision en los sfos pares sel
deher infoumar ala Clicina de Prateccion all lsuari __ _ _
Confa Caldas: Continia con la socializacién de la politica de
resarcimiento
'Comfamiliar Risaralda: Esta pendiente el despligus completo dsl
Las CCF deberan adoptar una poliica de il tap ! cesplig pleto
. procedimiento de resarcimiente en lainstitucién, el cual esté en
X resarcimiento ylo reconecion con el afiiado. Estal
5. Politica de . . Ny curso,
imient pelitics debe determinat los compromises asumidos por la
resarcimiento - - - -
® |Cais de Compensscion Famiise cusnds preste sus| 507 95% 70% 80% 70% 100% 85% ! " ;
y/o reconexion . Camacol: Ya se tienen las politicas establecidas, solo falta
" serivicios, especiticando |s manera come subsanard las A ; - -
con el dfiliado ingresarlas ol fermate estaklecido por lo coja para formalizer las
defisiencias que se llegaran a paresentar en el bl
politicas
incumplimiet de los mismas.
Comfenalco Anfioquia: Aunqus la Caja tisne una politica de
Resarcimiento, se hace necesario ajustarla y socializarla
nugvamente a los responsables de los servicios. Actualmente se
. La= CCF deberan idertificar los fiesgos por cada uno de . . .
5.4 Riesgos : e " 50% 95% 70% 100% 70% 100% 85%
los semicios o productos ofiecides, a finde calificar si el
Las CCF deben incluir una elausula en los contratos
o concesion wo arrendamientos . donde e presten) Comfachoco: Incluiran en el Manual de Centratacién, en los
4. Manejo d o entreguen serivcios acarga de terseros en los contratos, contratos, la forma y términcs en que dicho concesienaric o
. Manejo de . ) e
conmiénes o convenios, donde se deje establecido la forma y 40% 100% 80% 0% 100% 100% 100% arrendatario debe atender a los ofiliodos a la Corporacién y usug
téminas en que dicho concesionaric o amendataric debe en general;y dentro del Plan de Reviscria Fiscal se incluird la revi
atender a los afilsides a la Corporacion y ususuarios en de las mismas
general. ElRevisor Fiscal deberaincluir en el Plan de
La Capacitacion u actualizacion en temas relacionados| Comfa Caldas: Estan fortaleciende capacitaciones en experienc
para mejorar |a actitiud, conocimiento . habilidades » del usuario
conductas de los funcionarios y responsables de las
L sreas de cara al cliente, debe ser permanente. La CCF Camacol: Actualmente no cuentan con cronograma de
7. Capacitacion 50% 96% 100% 70% 100% 100% 100% -
deben indentificar las fallas en |a prestacion del servicial capacitacionss.
aplicande encusstas de satistaccion y del resulado de
las mismas, se deben definir mejoras en el seicio | Comfachoco: Estén aumentando la frecuencia de las
sapasitando al personal conel 2nimo de mejorarla capacitaciones con el drea de gestion humana
Cumplimiento de indicadores establecidos para medi 1a
) satisfaceion del ciudadano frente 2l servicio prestada en
8. Indicadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

los procesos de los wémites de las peticiones, queias,

reclamos, sugerensias recibidos enla carporacion enla

CIERRE

Encontrandose los convocados de acuerdo

en

reunion siendo las siete de la noche (7:00 p.m.)
mil veintitrés (2023).
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lo propuesto, se da por terminada la
del veinte cuatro (24) de marzo del dos




