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FECHA: 24 y 25 de octubre de 2024 CLASE Ordinaria

HORA: 08:00 a.m. a 4:00 p.m. MODALIDAD Presencial

OFICINA RESPONSABLE:

Oficina de Proteccion al Usuario de la Superintendencia
del Subsidio Familiar.

ORDEN DEL DIA |

14.
15.

16.
17.
18.

19.
20.

Apertura y bienvenida a cargo de la Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, jefe de la
Oficina de Proteccion al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar.
Verificacion del Quorum

Eleccion de Presidente y Secretario de la reuniéon del COMTAC a desarrollarse
durante los dias 24 y 25 de octubre de 2024.

Aprobacién del Orden del dia.

Octubre 24 de 2024
Informe Carta de Derechos y Deberes
Informe Politica de Resarcimiento
Informe Voz del Afiliado
Taller sobre informacion accesible en aspectos fisicos
Actividad pictogramas
. Formulario de afiliacién
. Informe visita a empresas
. Informe Gestion PQRSF
. Informe de reportes.

Octubre 25 de 2024

Informe de zonas

Cdémo se hace: Ciberseguridad y Proteccion de Datos: Caja de Compensacion
Familiar CAFAM

Conozcamos a Comfamiliar Risaralda

Actividad sopa de letras en lengua de sefias colombiana

Conferencia sobre las buenas practicas para accesibilidad web: Comfamiliar
Risaralda

XVI Encuentro Nacional de Atencion e Interaccion con el Ciudadano
Conclusiones y cierre a cargo de la Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, jefe de la Oficina
de Proteccion al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar.
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| DESARROLLO |

1. APERTURA Y BIENVENIDA A CARGO DE LA DRA. LUZ MARTHA ROJAS
MOSCOSO, JEFE DE LA OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO DE LA
SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR.

La Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, jefe encargada de la Oficina de Proteccion al Usuario
de la Superintendencia del Subsidio Familiar, da la bienvenida a los participantes del
Comité Técnico de Atencion e Interaccion con el Ciudadano — COMTAC.

Hace la presentacién de los anfitriones del evento, representantes de la Caja de
Compensacion Familiar — Comfamiliar Risaralda, e informa que la reuniéon de comité se
desarrollara el dia 24 de octubre en la sede Consota en Galicia y el dia 25 de octubre en
la sede Dosquebradas.

2. VERIFICACION DEL QUORUM
Se procedio a verificar el quorum, encontrandose presentes los representantes de la

Superintendencia del Subsidio Familiar y los representantes de zona del Comité,
correspondientes a la vigencia 2023 — 2024, asi:

REPRESENTANTES DE LA SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR,
OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO
Luz Martha Rojas Moscoso
Dennys Lorena Espejo Izquierdo
José Javier Salinas Caranton
Cindy Johana Castro

REPRESENTANTES DEL COMTAC PERIODO 2023- 2024

REPRESENTANTE DE ZONA CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
Laura Solano Roa Caja de Compensacion Familiar CAFAM
Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba

Luz Angela Garzén Orjuela COMEACOR

Caja de Compensacion Familiar de Risaralda
COMFAMILIAR RISARALDA

Camilo Andrés Turriago Jiménez |Caja de Compensacion Familiar COFREM
Sandra Naranjo Ariza Caja de Compensacion Familiar COFREM
Caja de Compensacion Familiar del Valle del
Cauca - COMFENALCO VALLE DELAGENTE
Caja de Compensacion Familiar del Oriente
Colombiano COMFAORIENTE

Santiago Echeverry Morales

Natalia Ortiz Largo

German Orlando Ramirez
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En la verificacion del quorum se informa que participan en calidad de invitados a este
comité, delegados de las siguientes Cajas de Compensacion, previa autorizacion de la
Dra. Luz Martha Rojas Moscoso:

INVITADOS
REPRESENTANTE DE ZONA CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
Caja de Compensacion Familiar del Huila —
COMFAMILIAR HUILA
Caja de Compensacion Familiar de Risaralda
COMFAMILIAR RISARALDA
Caja de Compensacion Familiar del Valle delCauca
COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI
Caja de Compensacion Familiar del Oriente
Colombiano COMFAORIENTE

Adriana Rojas Pefia

Adriana Blanddn Loaiza

Gustavo Doncel Giraldo

Belkys Ofir Ortega Meza

3. ELECCION DE PRESIDENTE Y SECRETARIO DE LA REUNION DEL COMTAC A
DESARROLLARSE DURANTE LOS DIAS 24 Y 25 DE OCTUBRE DE 2024.

Se lleva a cabo la eleccion de Presidente y Secretaria de la presente reunion de
COMTAC, quedando la designacién aprobada de la siguiente manera:

Presidente: Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, representante de la Superintendencia del
Subsidio Familiar.

Secretaria Ad-hoc: Belkys Ofir Ortega Meza, delegado de la Caja de Compensacion
Familiar del OrienteColombiano — COMFAORIENTE.

4. APROBACION DEL ORDEN DEL DIA.
La presidente del COMTAC, doctora Luz Luz Martha Rojas Moscoso, manifiesta que,

para un mejor manejo de la agenda de esta reunion y su correspondiente gestion del
tiempo, es necesario modificar el orden del dia, el cual quedara de la siguiente manera:

1. APERTURAY BIENVENIDAA CARGO DE LA DRA. LUZ MARTHA ROJAS
MOSCOSO, JEFE DE LA OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO DE LA

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR. 3
2. VERIFICACION DEL QUORUM 3
3. ELECCION DE PRESIDENTE Y SECRETARIO DE LA REUNION DEL COMTAC A

DESARROLLARSE DURANTE LOS DIAS 24 Y 25 DE OCTUBRE DE 2024. 4
4. APROBACION DEL ORDEN DEL DIA. 4
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5. INFORME DE VOZ DEL AFILIADO. 6
6. INFORME GESTION PQRSF 15
7. LENGUAJE CLARO — DISCAPACIDAD INTELECTUAL (INCLUSION) 21
8. ACTIVIDAD PICTOGRAMAS 24
9. FORMULARIOS DE AFILIACION 25
10. CARTA DE DERECHOS Y DEBERES 28
11. POLITICA DE RESARCIMIENTO Y RECONEXION CON EL AFILIADO. 30

12. ANALISIS DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS Y TRAMITES DE LA SSF A LAS CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR
2024 — OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO. 33

13. PRESENTACION DEL PDM DE LAS CAJAS DE COMPENSACION VISITADAS
SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE ACCESIBILIDAD ESTABLECIDO EN LA CIRCULAR

UNICA. 34
14. ; COMO SE' HACE?: CIBERSEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS: CAJADE

COMPENSACION FAMILIAR CAFAM 35
15. PRESENTACION DEL INFORME DE ZONAS 38
A) INFORME DE ZONA CUNDINAMARCA Y BOYACA 39
B) INFORME DE ZONA SUR OCCIDENTE 40
C) INFORME DE ZONA COSTAATLANTICA 43
D) INFORME DE ZONA LLANOS ORIENTALES 45
E) INFORME DE ZONA TOLIMAY HUILA 48
F) INFORME DE ZONA SANTANDERES 49
G) INFORME DE ZONA EJE CAFETERO 50
16. CONFERENCIA SOBRE LAS BUENAS PRACTICAS PARA ACCESIBILIDAD WEB:
COMFAMILIAR RISARALDA 52
17. ACTIVIDAD “CONOZCAMOS A COMFAMILIAR RISARALDA” 53
18. ACTIVIDAD SOPA DE LETRAS EN LENGUA DE SENAS COLOMBIANO 53

Una vez leida la modificacion del orden del dia, la presidente del COMTAC somete a
aprobacion el ORDEN DE DIA MODIFICADO, el cual es aprobado por unanimidad.
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| DESARROLLO DE LA REUNION |

La Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, Presidente del Comité, hace la presentacion del
equipo de trabajo de la Oficina de Proteccién al Usuario de la Superintendencia del
Subsidio Familiar y se da inicio a la reunién.

5. INFORME DE VOZ DEL AFILIADO.
Expositor: Dr. José Javier Salinas, Profesional Especializado de la Superintendencia del
Subsidio Familiar.

El expositor realiza la presentacién de su perfil ocupacional e inicia la exposicion
presentando el objetivo.

Presentacion del objetivo. El objetivo de esta mediciéon es percibir el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios y subsidios ofrecidos por la CCF,
a través de una metodologia que permita identificar las fortalezas y oportunidades de
mejora en dichos servicios y subsidios. La informacion obtenida sera utilizada para la
toma de decisiones estratégicas que favorezcan la implementacion de planes de
mejoramiento continuo, con base en necesidades reales y observadas.

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 24 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 1.

L5
Supersubsidio 1 CUATRIMESTRE 2024

MEDICION DE VOZ DEL AFILIADO
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L)
)
Supersubsidio

En el transcurso de la exposicidon se analizaron los siguientes aspectos:

a) La Superintendencia del Subsidio Familiar realizé la revision de los informes de
medicion de voz del afiliado presentados por todas las Cajas de Compensacion,
aplicando la metodologia de la Circular en lo relacionado con el nivel de satisfaccion
de los afiliados y ciudadanos.

Se realizé la revision y el analisis de la informacién remitida en mayo, correspondiente
al primer cuatrimestre de 2024 vy, teniendo en cuenta la validacion de los datos
cualitativos y cuantitativos se remitié oficio a los Directores Administrativos de las CCF
relacionando las observaciones a cada uno.

El Dr. José Javier Salinas manifiesta que es necesario emplear una metodologia técnica
o metodologia con enfoque de investigacion para la captura de los datos que alimentan
los informes de medicion de voz, porque en los analisis realizados por la SSF se evidencio
la aplicacion de encuestas con alta subjetividad. Se pudo observar que algunas
preguntas pretenden abarcar varios temas en una sola condicion, por tanto, es necesario
en 2024 cambiar el modelo en algunas Cajas de Compensacion, para que en la vigencia
2025 esté totalmente ajustado a lo que exige la Circular.

La Dra. Luz Martha Rojas, hace las siguientes apreciaciones:

- Para la vigencia 2025 se van a mantener los mismos tres procesos de Medicion
de Voz. (Cuota Monetaria, Crédito, Vivienda)

- Se inicio a escribir a las CCF en esta vigencia, teniendo en cuenta que la SSF
aplicé un nuevo método de validacion del informe, en el que se observd que la
aplicacion de la metodologia técnica de la Circular no esta siendo correctamente
aplicada.

- Se hablé en los oficios sobre ortografia y gramatica, porque algunas CCF no
efectuaron la revision de las encuestas antes de enviarlas al publico, lo cual era
necesario corregir de manera inmediata.

- Es necesario tener en cuenta que el informe de Medicion de Voz del afiliado es un
insumo fundamental que permite a este ente de control la toma de decisiones, con
respecto al nivel de satisfaccion de los afiliados y ciudadanos.
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- La Superintendencia del Subsidio Familiar realizé el analisis respecto al cambio
de las preguntas, teniendo en cuenta que en la Circular Externa indica que son 12
y algunas CCF aplicaron 8 preguntas.

El Dr. Salinas manifiesta que la encuesta debe realizarse bajo un enfoque técnico, definir
claramente el jPara Qué?, porque es el punto de partida para entender el dénde y el
cuando, entre otros criterios que definen claramente lo que se quiere medir. Considera
que es necesario tener claros los criterios de evaluacion para que la medicion se precisa.

El sefor Gustavo Doncel, de COMFANDI, propone que de ser necesario se realice el
ajuste a la Circular, a lo cual la Jefe encargada de la Oficina de Proteccion al Usuario de
la SuperSubsidio manifiesta que no es viable por el momento.

La Dra. Luz Martha Rojas, manifiesta que es justamente lo que se esta exigiendo. La
aplicacion estricta de lo establecido en la Circular.

La representante por COMFACOR, Luz Angela Garzén Orjuela, informa que, por solicitud
de algunos representantes de zona, ella imparti6 una capacitacién sobre medicién
cualitativa, tema que por su formacién profesional maneja y ha recibido con sorpresa el
oficio dirigido al director de CCF COMFACOR en el que se realizan cuestionamientos a
la aplicacion técnica del informe. Manifiesta que en el caso de la Caja que representa,
las muestras solicitadas aplican para mediciones de tipo cuantitativo y no para
mediciones de tipo cualitativo y que se aplica la medicion técnica con métodos de
investigacién de mercados.

El Dr. Salinas sugiere que se apliquen técnicas estadisticas en el informe de Medicion de
Voz del Afiliado, o técnicas de medicion de investigacion de mercados.

Los representantes de la Superintendencia proponen que el cambio de metodologia se
aplique a partir del Il Cuatrimestre del afio 2024.

Los representantes del COMTAC proponen que el cambio de metodologia se aplique a
partir del Primer Cuatrimestre de la vigencia 2025, teniendo en cuenta que se venia
trabajando con una metodologia a la que se aplicaron ajustes, que fue debatido en las
diferentes reuniones del COMTAC en acompafiamiento con funcionarios de la SSF, y
ahora cambiar las condiciones en un periodo de tiempo tan corto puede inducir al error.

Presentado el debate correspondiente, se aprueba por unanimidad la propuesta de
los representantes del COMTAC respecto a que el ajuste a la metodologia técnica o con
enfoque de investigacion del Informe de Medicion de Voz del afiliado, se aplique a partir
del Primer Cuatrimestre de la vigencia 2025.
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b) Respecto al ALCANCE del informe, el expositor manifiesta que para que las CCF
puedan llevar a cabo este ejercicio, deben tener presente las siguientes fases:

- Revision y validacion de PQRSF.

- Disefio e implementacién de Encuestas de Satisfaccién. Esta es la columna
vertebral del ejercicio que vamos a desarrollar.

- Validacion de la poblacion y la muestra. (La muestra debe ser representativa) el
nivel de confianza de la encuesta debe estar en el 95%, el nivel de error se puede
estimar con base en técnicas estadisticas o de estudios de mercado.

- Analisis Cuantitativo y Cualitativo

- Desarrollo de Planes de Mejoramiento

- Presentacion de Informes.

Angela Garzén, de COMFACOR, propone que el nivel de confianza se maneje en rangos
(por ejemplo: entre 90% y 95%), igual el margen de error (por ejemplo: entre 5% y 7%).

El Dr. Salinas manifiesta que es necesario tener en cuenta que se puede estratificar, pero
no se puede cambiar la estratificacion. Esto genera un nuevo analisis respecto a:

- ¢Se va a trabajar muestreo estratificado o la poblacion global?

- El muestreo debe estar enmarcado en un método estadistico.

- ¢,Se va a aplicar un solo método para todas las CCF o cada CCF elige uno?

- ¢,Se va a establecer Poblacion finita o infinita?

- ¢ Se plantea nuevamente la necesidad de modificar en la Circular Externa los
aspectos relacionados con poblaciéon y muestra?

La representa de la Zona COSTA ATLANTICA, manifiesta que es necesario tener en
cuenta que algunas Cajas de Compensacion no tienen herramientas tecnolégicas para
la aplicacion de las encuestas y realizan las mismas de manera manual, en algunos casos
de forma presencial.

Asi mismo, transmite el mensaje de las Cajas de la zona que representa, quienes
manifiestan que la comunicacién de la SSF fue muy acida, les generd llamados de
atencion por parte de los directores administrativos y no se reconocieron los aspectos
positivos del avance, que, en opinidn de ellos, son representativos.

Los representantes de la SSF colocan a disposicion el equipo humano para la realizacion
de mesas de trabajo que permitan llevar a cabo ese ejercicio. El Dr. Salinas menciona a
manera de ejemplo, que se reunié con todas las Cajas de Compensacién de la zona de
Santanderes y se resolvieron las observaciones y recomendaciones.
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Por otra parte, Angela Garzén, de COMFACOR, recomienda primero hacer el andlisis de
la encuesta cualitativa y luego hacer la cuantitativa, considerando que, para tener una
investigacion completa, es necesario tener la medicion cualitativa y la cuantitativa.

El Dr. José Javier Salinas manifiesta que el analisis del informe se asemeja a contar una
historia; desde las preguntas se inicia a relatar y a formular hipétesis; cuando se llega al
analisis cualitativo ya se tiene el contexto definido y de ahi se define si debo plantear
planes de mejoramiento o no.

Laura Solano Roa, representante de la zona CUNDINAMARCA Y BOYACA, propone que
para el Encuentro Nacional se incluya como uno de los temas principales del evento la
explicacion de la Circular Externa de manera clara y didactica, o que se realice, cuando
menos, una reunion por zonas para clarificar todos los aspectos analizados en esta
reunion, a manera de socializacion pedagogica.

Se evalua nuevamente la posibilidad de disminuir la meta de satisfaccion establecida en
la Circular en el 95% al 90%. La Superintendencia considera que, aunque la meta es
retadora no es imposible porque hay CCF que la cumplen, por tanto, la propuesta no es
aceptada por el ente de control.

Este reto busca que los servicios mantengan mejora continua y que se innove en la
prestacion del servicio.

c) En cuanto a los CRITERIOS DE MEDICION Y EVALUACION, el expositor manifiesta
las siguientes apreciaciones:

- Pertinencia. Los datos obtenidos seran utiles para la toma de decisiones
orientadas a mejorar los servicios.

Es clave la formulacion de las preguntas. Las preguntas por cada variable no
pueden medir lo mismo, se debe evitar la subjetividad. Se pueden generar
preguntas filtros.

- Precisién. Las mediciones reflejaran con exactitud las variables de interés,
garantizando la validez de los resultados.

Es clave el enfoque de las preguntas, se recomienda evaluar el dénde y el cuando.

- Utilidad. La informacion recogida sera empleada para disefar y ajustar los planes
de mejora, con un enfoque orientado a resultados.
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Los planes de mejora no se deben enfocar en el corto plazo, considerando que
este proceso esta enfocado a la mejora continua.

- Periodicidad. Se establecera un sistema de monitoreo continuo, con mediciones
mensuales y reportes cuatrimestrales.

Se efectua el analisis a lo anteriormente expuesto y a las recomendaciones dadas por el
expositor, y se acuerda que la presentacion de los planes de mejora del informe de
medicidn de voz del Afiliado y la entrega de los soportes que evidencien el cumplimiento
de los mismos, se realizara con el informe de cada cuatrimestre, lo cual es aprobado
por unanimidad.

Los representantes de la Superintendencia del Subsidio Familiar recomiendan que, para
facilitar la medicién por parte del ente de control, se envie el capture del forms Google, el
formulario que aplique cada Caja, o la relacién de las preguntas, especialmente, las
preguntas filtro.

Se retoma el tema relacionado con la aplicacion de 8 preguntas en la encuesta de
medicién de voz del afiliado en algunas Cajas de Compensacion, cuando la Circular
Externa establece claramente que son 12.

Al respecto, los miembros del COMTAC argumentan que se adelanta con la aprobacién
de la Superintendencia del Subsidio Familiar, la aplicacion de una prueba piloto de 8
preguntas para las Cajas que tienen representacion directa en el COMTAC, a fin de definir
si es practico y viable mantener 12 preguntas o no, teniendo en cuenta que resulta dificil
lograr que los usuarios diligencien encuestas largas.

Después del andlisis y debate correspondiente, se aprueba por unanimidad, mantener
la aplicacion de la prueba piloto con 8 preguntas de la encuesta de medicion de voz del
afiliado, para las Cajas que tienen representacion directa en el COMTAC, hasta el Primer
Cuatrimestre de 2025, cuando se realizara un nuevo analisis de resultados y se definira
si a partir del segundo cuatrimestre de la vigencia 2025 se aplicaran en todas las CCF 8
0 12 preguntas, lo cual es aceptado por la Dra. Luz Martha Rojas Moscoso y el Dr. José
Javier Salinas, representantes de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

El representante de la zona Llanos Orientales, Camilo Andrés Turriago Jiménez, propone
realizar un banco de preguntas con participacion voluntaria de las diferentes CCF,
teniendo en cuenta la formacion de los profesionales que manejan dicho tema vy la
experiencia de cada una, con el fin de contribuir en la aplicacion objetiva de la encuesta.
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d) Presentaciéon del DIAGNOSTICO INICIAL / RESULTADOS INDICADORES POR
REGIONES.

El expositor presento los resultados del indicador Nivel de Satisfaccion por Zona, el cual
incluye el Nivel de Satisfaccion de cada una de las Cajas, respecto a los servicios de
Subsidio Monetario, servicio de Vivienda y Crédito Social, los cuales se encuentran
detallados en el Anexo No. 01.

NIVEL DE SATISFACCION POR ZONA
ZONA Subsidio Servicio de Crédito Social
Monetario Vivienda
COSTAATLANTICA 92,84% 96,72% 95,57%
CUNDIMARCA Y BOYACA 88,69% 95,23% 90,61%
EJE CAFETERO 87,92% 85,00% 93,98%
LLANOS ORIENTALES 95,52% 96,60% 98,70%
SANTANDERES * 91,47% 96,10% 77,44%
SUR OCCIDENTE 85,16% 89,77% 91,08%
TOLIMAY HUILA 91,31% 94,44% 97,38%

* El expositor hace énfasis en la responsabilidad de socializar los resultados con todos
los delegados de las respectivas zonas.

Es muy importante el rol de los representantes de zona, teniendo en cuenta que la
calificacién afecta el resultado de la misma.

e) Presentacion de los RESULTADOS DE LA FICHA TECNICA.

El expositor presento los resultados del andlisis de las Fichas Técnicas consolidadas por
zona o regiones teniendo como base el PRIMER CUATRIMESTRE DE 2024, los cuales
se encuentran detallados en el Anexo No. 01. En dicho analisis el ente de control realiza
las apreciaciones mas relevantes sobre promedios de cumplimiento, avances,
deficiencias, fortalezas y debilidades, entre otros, de todas las Cajas de Compensacion
del pais.

f) Presentacion de las CONCLUSIONES del informe de Medicion de Voz del Afiliado.

El expositor presentd y dio lectura a cada una de las conclusiones resultado del analisis
del Informe y Fichas Técnicas de la medicion, como se transcribe a continuacion.

e De acuerdo con los indicadores reportados por las CCF, 13 indicaron que se
encuentran con una satisfacciéon superior o igual al 95%. 16 cajas, manifestaron
satisfaccion entre el 90% y 94,9%. Las demas Cajas (13), reportaron satisfaccion
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con valor inferior al 89%. Sin embargo, al contrastar la informacion de los
indicadores compartida frente a la validacion hecha por esta entidad, se observa
que la medicion realizada no suscribe con la realidad, teniendo en cuenta que el
estudio hecho por las CCF no cumplio con los requisitos establecidos por la
circular.

e De acuerdo con los informes remitidos por las CCF, se evidencia que el desarrollo
de este informe de satisfaccion, se llevo a cabo reutilizando las preguntas y los
objetivos de un subsidio con los restantes. Omitiendo que cada subsidio y servicio
tienen caracteristicas y condiciones diferentes.

e El analisis cuantitativo y cualitativo refleja deficiencias en la forma en que se han
abordado ciertos aspectos de la medicion de satisfaccion. Dentro de las principales
observaciones remitidas se asocia la falta de resultados y conclusiones poco
descriptivas.

e Anivel general, las CCF no realizan revision de los archivos antes de ser remitidos
a esta entidad, por lo que se observan errores en la redaccion, omision de signos
de puntuacion y errores de ortografia.

e La region con menor cumplimiento de requisitos fue la Costa Atlantica (569%), y
la de mejor desemperio fue Cundinamarca y Boyaca (65%)".

g) Presentacion de las RECOMENDACIONES del informe de Medicién de Voz del
Afiliado.

El expositor presentd y dio lectura a cada una de las recomendaciones con base en el
analisis del Informe y Fichas Técnicas de la medicién, como se transcribe a continuacién:

e Claridad y Coherencia en la Formulaciéon de Encuestas: Dado que una de las
principales observaciones esta asociada a la correcta formulacion de las
preguntas, es importante generar mesas de trabajo con las CCF con el fin de
identificar el objeto de la medicion y recrear una estructura que responda a este.

e Fortalecer el Analisis Cuantitativo y Cualitativo: Es importante validar que el
analisis cuantitativo es ese primer momento en el que se pueden generar
hipdtesis, y no solamente referir lo observado en los graficos. Es recomendable
profundizar en los factores que influyen en la variacion de las calificaciones, como
la infraestructura, efectividad o calidez. Esto permitira generar conclusiones
descriptivas en donde se resalte lo bueno que viene implementando las CCF y
focalizando las acciones correctivas.
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o Ajuste de las variables: Al evaluar el subsidio de vivienda y crédito social, se
observo que algunas variables fueron copiadas del subsidio monetario, lo cual es
un error. Se deben ajustar y especificar los criterios de evaluacion para cada tipo
de subsidio y servicio, evitando generalizaciones que afecten la precision de los
resultados.

e Mesas de Trabajo y Seguimiento: Se recomienda implementar mesas de trabajo
periddicas con las CCF que mostraron deficiencias significativas.

e Revision de indicadores usados: Las CCF deben asegurarse de que los
indicadores utilizados para evaluar los subsidios y servicios sean consistentes y
medibles. Esto incluye asegurar que las muestras utilizadas en las encuestas sean
representativas y que los criterios de evaluacion se mantengan homogéneos.

o Validacion de resultados: Establecer un proceso de revision cruzada de los
resultados antes de ser presentados para evitar inconsistencias y garantizar que
los [sic].

e Auditorias internas: Cada CCF deberia realizar auditorias internas periodicas para
validar la coherencia de los datos antes de ser enviados. Esto garantizara que los
resultados sean mas precisos y confiables.

Adicionalmente, se recomienda tener en cuenta el documento expedido por la SSF
radicado numero 2-2022-049077 Ref. Exp. 135/2022/PGEN con ASUNTO:
METODOLOGIA DE LA MEDICION DE VOZ DEL AFILIADO/CIUDADANO, de fecha 11
de marzo de 2022.

Es necesario tener en cuenta, que no es técnico replicar las preguntas aplicadas a un
servicio, en otro servicio.

6. INFORME GESTION PQRSF
Expositor: Dr. José Javier Salinas, Superintendencia del Subsidio Familiar.

El expositor inicia la presentacion del Analisis de la Oficina de Proteccion al Usuario de
los Reportes realizados a través de Sistema Gerencial de Informacién (SIGER) Segundo
trimestre 2024.

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 19 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 2.
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)
Supersubsidio

Informa el expositor que la Superintendencia del Subsidio Familiar adelanta una
evaluacion de la TABLA 100, teniendo en cuenta toda la casuistica de quejas y reclamos
que se presenta en el item OTROS, con el fin de implementarla en la vigencia 2025.

a) Se presentd el “REPORTE INFORMACION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
(PQRSF)”, como se transcribe a continuacion:

&
Supersubsidio

Cantidad PGRSF por Trimestre

794919

Cantidad de PORSF

_ Satisfaccién Promedic Oportunidad Respuestas por Mes
712.23 o
Mes

Cantidad PORSF por Mes Cantidad de PORSF por CCF

“Febrero y abril son los meses con mayor gestion de PQRSF con 18,28% y 18,15%
respectivamente. El mayor volumen de casos gestionados se presento durante el
primer trimestre. Este volumen se explica por el alto registro de solicitudes de
COMFAMA y CAJAMAG, también por los reconocimientos, que recibi6 CAJAMAG
y COLSUBSIDIO”.

Se hizo la presentacion de los resultados de la satisfaccion general de las PQRSF, de la
oportunidad general y del numero de PQRSF por Caja de Compensacion Familiar de las
primeras 10 CCF por volumen de gestién de las mismas, como se refleja en el siguiente
grafico:
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Se informd que “Este grafico expone las primeras 10 CCF por volumen de gestion de
PQRSF. Se observa una gran diferencia entre la primera CCF Comfama y las demas.
Con relacion entre la primera y segunda de 138%. Las demas corporaciones (32),
registraron volumenes inferiores a 8000 PQRSF”.

Igualmente, se analiz6 el indice de participacion general, el indice de participacién por
quejas y el indice de participacion por solicitudes.

Se debe tener en cuenta y prestar especial atencién al indice de participacion,
considerando que para este calculo se toma el total de casos gestionados por cada
entidad y se clasifica segun mapa de color.

Rangos de la Color de la :
. D Advertencias
semaforizacion semaforizacion
<0a0 Amairillo Esta bien
0-50 Verde Se debe estar atentos
51-100 Rojo Alerta maxima. Se debe
atender de manera inmediata.

El Dr. Salinas presentd los resultados consolidados del ANALISIS POR QUEJAS,
RECLAMOS Y DENUNCIAS, asi como el ANALISIS POR FELICITACIONES como se
muestra en los siguientes graficos:
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ANALISIS POR QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
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Satisfaccion Promedio Oportunidad Respuestas por Mes
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El expositor recuerda la importancia de clasificar adecuadamente las PQRSF, de acuerdo
con la definicién de términos establecidos en la Circular Externa. La SOLICITUD es un
concepto diferente a QUEJA'Y RECLAMO.

Respecto a las felicitaciones se informa que el reporte de las tres CCF con mayor
resultado durante el periodo analizado fue 10.596, 7.635 y 1.289, asi mismo se evidencio
que algunas CCF reportan las felicitaciones en 0.

Se presentd el analisis del REPORTE 4-104C CLASIFICACION DE PQR clasificado por
tipologias y por Cajas de Compensacion. Al respecto es importante entender que el
reporte 4-104-B y 4-104-C necesariamente deben coincidir; el reporte 4-104-C se
construye con base en los resultados del reporte 4-104-B.

Informa el expositor que, se detectdé en el informe de algunas CCF inconsistencias en
dichos datos y debe ser corregido de manera inmediata.

b) Presentacion de la RECOMENDACIONES y CONCLUSIONES del reporte de
Informacién Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRSF)

El expositor presentd y dio lectura a cada una de las recomendaciones y conclusiones
como resultado del analisis del reporte, como se transcribe a continuacion.

“RECOMENDACIONES

Es necesario generar mesa de trabajo con COMPENSAR, COMFACOR,
CAJACOPI' Y COMFASUCRE, con el fin de validar porque no se reporta de forma
igualitaria el volumen de las quejas en los informes 4-104B y 4-104C.

Se debera validar con las Cajas de Compensacion Familiar que no reportan
quejas, reclamos y denuncias, que sucede dentro de su gestion para que no se
tenga insatisfaccién con los ciudadanos.
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Se debera validar con las CCF si es necesario registrar todas las interacciones que
se tienen con los ciudadanos y afiliados con las Corporaciones; lo anterior,
teniendo en cuenta que se identifico que CAJAMAG Y COMFAMA registran como
PQRSF toda interaccion y por esto es el mayor volumen de solicitudes.

Se deberan generar mesas de trabajo con COMCAJA, COMFAMILIAR
CARTAGENA, CAFAMAZ, COMFENALCO CARTAGENA, COMFIAR Y CAJASAI,
teniendo en cuenta que no estan reportando de manera adecuada en el informe
4-104B el porcentaje de satisfaccion.

Solicitar las bases de datos de COMFACA, CAJAMAG, CAJASA! Y COMCAJA con
el fin de validar la oportunidad de respuesta de las quejas. Lo anterior, ya que
reportan tiempos de respuesta promedio de un dia.

Generar mesa de seguimiento con COMFACESAR, con el fin de validar las
mejoras que deben implementar a su sistema de informacion, ya que, en mesa de
trabajo del 27 de agosto, se informé a esta entidad que el incumplimiento en las
fechas se ocasionaba por el reporte que genera el aplicativo.

Es necesario generar mesas de trabajo con COMFAORIENTE a fin de identificar
porqué dentro del primer semestre no reportaron quejas. Asi mismo, se deben
plantear mesas con CAFAMAZ, COMCAJA y CAFASUR en razén al reporte de
quejas inferior a 5 para todo el semestre.

CONCLUSIONES

Se observo que las CCF no relacionan de manera correcta la informacién de sus
PQRSF dentro de los sistemas de informacion SIMON-SIGER.

El principal motivo de reclamacion identificado es por temas relacionados al
subsidio monetario.

Durante el primer trimestre de 2024, se gestioné mas del 50% de las PQRSF, lo
anterior es coherente, teniendo en cuenta que para este periodo de tiempo los
afiliados consultan en mayor medida por el pago del subsidio monetario y el
reconocimiento del subsidio en especie’.

7. LENGUAJE CLARO — DISCAPACIDAD INTELECTUAL (INCLUSION)

Expositora: Licenciada Cindy Johana Castro, Profesional Especializado de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.
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Para facilitar la comprensién de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 13 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 3.
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La exposicion de la Licenciada Cindy, se desarrollé de la siguiente manera:

a) Se realiza la presentacion de datos de poblacion (afiliados y beneficiarios) por zona,
discriminados por Cajas de Compensacion.

b) Se realiza un repaso de la terminologia del Lenguaje Claro, analizando las
expresiones incorrectas usualmente utilizados y la presentacion de las expresiones
correctas.

c) Se presenta un ejemplo de avance de Comfenalco Santander sobre lenguaje claro e
incluyente en carteleras.

d) Se revisa la simbologia de la Circular Unica, definida en el numeral 9.7.2.1. SIMBOLO
GRAFICO
- En el analisis de la Circular Unica, los representantes de la SSF recuerdan que el

plazo de cumplimiento fue establecido hasta diciembre del 2021, no obstante,
tomando en consideracion los costos de la implementacién, se mantienen planes
de mejoramiento que permitan evidenciar el avance de las Cajas de
Compensacion de acuerdo con los recursos financieros disponibles.

En el avance de los PDM se ha evidenciado que se vienen haciendo ajustes
razonables, teniendo en cuenta la afectacion presupuestal que tiene esta
implementacion.

- Se recuerda que la simbologia se debe aplicar con base en lo establecido en las
normas técnicas NTC 6017, NTC 4139, NTC 4142. Se ha evidenciado que
algunas CCF han creado iconos, simbolos y aplicacion de colores diferentes a los
oficialmente establecido, lo cual sera devuelto para el ajuste correspondiente.

e) Respecto a los simbolos, iconos y lineamientos de accesibilidad en lenguaje claro
aplicado a la carta de Derechos y Deberes se recuerda que debe ser clara, didactica
y no puede ser solo texto, como fundamenta la norma NTC 6047 / 45.8.3 Simbolos,
del cual es necesario leer el anexo.

f) Se enfatizd en la diferencia entre iconos y Pictogramas. La licenciada Castro
manifiesta que una clave a tener en cuenta es que los pictogramas son mas formales
y los iconos, estéticamente hablando, son mas simpaticos al momento de aportar un
mensaje o un concepto.
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Los pictogramas no deben dar lugar a dudas sobre su significado y debe tener
reconocimiento ante todo tipo de cultura, lenguaje, pais o religion. Esto los obliga a
ser extremadamente sintetizados, reducidos a la expresion mas basica.

8. ACTIVIDAD PICTOGRAMAS
Expositora: Licenciada Cindy Johana Castro, Profesional Especializado de Ila
Superintendencia del Subsidio Familiar.

a) Se realiz6 un ejercicio practico con la utilizacién de pictogramas. Las CCF que deseen
utilizar este sistema de comunicacion accesible e inclusivo, deben tener en cuenta
que “Los pictogramas son un lenguaje universal para personas con
discapacidad intelectual”.

Los pictogramas pueden ser utilizados por cualquier persona que lo requiera o le
resulten convenientes, especialmente personas con discapacidad intelectual,
deterioro cognitivo, con TEA o neurodivergentes.

b) Se enfatizé en la implementacion de la CIRCULAR UNICA / TITULO Il - CAPITULO
SEXTO / PROGRAMAS Y SERVICIOS SOCIALES / 9.7 MEDIDAS DE
ACCESIBILIDAD E INCLUSION PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD, que cita,
entre otros:

“Las Cajas de Compensacion Familiar deben ser incluyentes con las personas en
condicién de discapacidad y brindar la posibilidad de utilizar los servicios que ofrece
la Corporacion, en condiciones aptas con la participacion plena en todos los aspectos
de la vida diaria, independientemente de las capacidades fisicas o cognitivas. Asi, las
Cajas de Compensacion Familiar deben eliminar las barreras fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales que impidan o dificultan la movilidad, comunicacién y
comprension de personas en condicion de discapacidad. En consecuencia, se
recomienda tener en cuenta las Normas Técnicas de Calidad, expedidas por el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), referenciadas
en el marco legal”.

Los representantes del COMTAC compartieron experiencias de aplicaciéon de este
sistema de comunicacion en las diferentes CCF de cada zona.

Se compartié la experiencia de CAFAM, que en los servicios de recreacion (Parques,
Centros Recreacionales y Vacaciones, Cabanas, Hoteles, etc.) se incorporaron en las
mismas publicaciones los aspectos de inclusion, cumplimiento de requisitos de Ley de
Piscinas y Parques, Ley ambiental, SGSST, entro otros, con el fin de contribuir en
disminuir la contaminacion visual.
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9. FORMULARIOS DE AFILIACION
Expositora: Licenciada Cindy Johana Castro, Profesional Especializado de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 13 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 4.
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a) La expositora inicia su presentacion con los resultados del DIAGNOSTICO
POBLACIONAL / 2278/2023/PGEN, como se observa en la siguiente grafica.

¢ Cuentan con programas destinados para personas
con Discapacidad?

*SI *NO

b) Respecto a los resultados del diagndstico en la pregunta ¢ El formulario de afiliacion
de la Caja de Compensacion Familiar, dispone de un espacio diligenciable que
identifique la discapacidad del trabajador a afiliar?, los resultados son los siguientes:

- Formulario de Afiliacion de Trabajadores: 23 Cajas comunicaron que si lo tienen.
- Formulario de Afiliacion de Beneficiarios: 32 Cajas comunicaron que si lo tienen.

LEITormuario de atiliacién de 1a Caja de Compensacién Familiar, dispone de un
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c) Se enfatizé en la implementacion de la CIRCULAR UNICA / TITULO II. CAPITULO
PRIMERO / AFILIADOS AL SISTEMA DEL SUBSIDIO FAMILIAR, que cita, entre
otros:

(...)
1.2.  REQUISITOS DE AFILIACION

Las Cajas de Compensacion Familiar no pueden exigir a los ciudadanos que deseen
afiliarse _documentos o informacion que repose en base de datos o sistema de
informacion que administren las autoridades en tanto tengan acceso a esta
informacién3®, con la puesta en funcionamiento del Sistema de Afiliacion
Transaccional — SAT

(...)
1.2.3.1.6. Discapacidad

El trabajador debera acreditar la discapacidad de sus beneficiarios en los términos
sefialados en esta circular.

Es importante mencionar que No todo ciudadano con discapacidad cuenta con
Certificado de Discapacidad.

d) Conclusiones y Recomendaciones sobre Inclusion en los formularios de afiliacion.

- La SSF manifiesta que las Cajas de Compensacion, cuando menos, deberian
tener identificados a sus propios trabajadores con discapacidad.

- Parala vigencia 2025, va a ser solicitado que en los formularios digitales se DEBE
IDENTIFICAR la poblacion de inclusiéon (Indigenas, personas con discapacidad,
etc.).

Se tiene previsto por parte de la SSF programar una mesa de trabajo con los
responsables de procesos de Subsidios y Aportes de todas las CCF, para analizar
este aspecto.

- El representante de la zona Llanos Orientales, Camilo Andrés Turriago Jiménez,
propone que se realice un formulario Unico de afiliacibn, de modo que se
disminuyan costos en elaboracion de mejoras tecnoldgicas.
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10.CARTA DE DERECHOS Y DEBERES
Expositora: Dra. Dennys Lorena Espejo lzquierdo, Profesional Especializado de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

La Dra. Espejo realiza la presentacion de su perfil ocupacional e inicia la exposiciéon
presentando un analisis de afiliaciones por zona (afiliados y beneficiarios) de todas las
Cajas de Compensacion Familiar, una lista de chequeo de aspectos juridicos y de
accesibilidad relacionados con la carta de derechos y deberes y los resultados del
Diagndstico efectuado por la SSF en la revisidon que se realiza cada dos anos.

BN,

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 12 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 5.
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a) Presentado el diagndstico efectuado por la SSF en la revision que se realiza cada dos
afios y efectuado el debate correspondiente con los representantes de zona del
COMTAC, la Dra. Dennys Espejo manifiesta que todas las Cajas de Compensacion
Familiar DEBEN tener con caracter OBLIGATORIO una carta base, para dar
cumplimiento a la Circular Unica. Si bien es valido desagregar su carta de derechos
y deberes, bajo ninguna circunstancia las CCF se pueden quedar sin carta base.

b) Respecto a las preguntas relacionadas con la Carta de Derechos y Deberes de
Salud, la Superintendencia del Subsidio Familiar manifiesta que se deben manejar
por separado, teniendo en cuenta que la SSF no tiene competencia sobre estos
lineamientos, que le corresponden a la Superintendencia Nacional de Salud.

c) Se aclara que la Carta de Derechos y Deberes DEBE estar VISIBLE en la pagina web
de las corporaciones, e igualmente, DEBE tener el botén de DESCARGUE AQUI.

d) Es necesario tener en cuenta que la interpretacion en lenguaje de senas
colombiano de la Carta de Derechos y Deberes DEBE ser CORRECTAMENTE
APLICADA.

La Dra. Luz Martha Rojas, Jefe de la Oficina de Proteccion al Usuario (e) de la SSF, pone
a disposicion de las CCF la validacion de interpretacion en lenguaje de sefias colombiano
a través de la Licenciada Cindy Johana Castro, antes de ser publicadas oficialmente en
la pagina web institucional.

Comenta que se han detectados publicaciones de la Carta de Derechos y Deberes en un
lenguaje de senas que no es el oficialmente aplicado en nuestro Pais, hecho que
inmediatamente detectado, exige el retiro de los videos respectivos y la apertura de Plan
de Mejoramiento que genere la inconsistencia.
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e) Respecto al Plan de Mejoramiento suscrito ante el ente de control relacionado con la
Carta de Derechos y Deberes, se solicita a los representantes de zona recordar a las
respectivas Cajas de Compensacion tener en cuenta las fechas de vencimiento de las
actividades establecidas, asi como el envio oportuno de los informes de seguimiento
con los soportes correspondientes que evidencien el avance y cuando sea el caso,
que acrediten el cumplimiento al 100% dentro de los términos establecidos para
ejecucion.

A continuacién, se presenta el grafico de analisis preparado y presentado por la SSF.
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11.POLITICA DE RESARCIMIENTO Y RECONEXION CON EL AFILIADO.
Expositora: Dra. Dennys Lorena Espejo lzquierdo, Profesional Especializado de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

Los representantes de zona del COMTAC presentaron sus inquietudes y transmitieron
mensajes de las CCF de sus respectivas zonas, relacionados con los oficios recibidos y
el formato de PDM remitido, del cual varias Cajas de Compensacién manifestaron
dificultad para entenderlo.

Los representantes de la Superintendencia del Subsidio Familiar manifestaron que se
han venido adelantando mesas de trabajo con las CCF que lo han solicitado, en algunos
casos, de 3 y 4 mesas de trabajo para una misma Caja de Compensacion, no obstante,
la Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, pone nuevamente a disposicién de las CCF las
mesas de trabajo coordinadas con la Dra. Dennys Espejo para atender dichas
inquietudes.
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La Dra. Espejo realiza su exposicion, incluyendo los siguientes aspectos:

a) Es importante que todas las Cajas de Compensacion del pais envien el PDM
solicitado por la SSF, porque es la ruta de navegacién para el cumplimiento de la
Politica de Resarcimiento y, por ende, de los lineamientos de la Circular Externa.

Algunas Cajas enviaron las politicas modificadas y no enviaron los PDM, por tanto, se
van a devolver. Esto representa un reproceso tanto para la SSF como para la CCF.

b) Informa que a la fecha estan ajustadas con PDM cerrado (cumplimiento al 100%) las
Politicas de Resarcimiento y Reconexion con el Afiliado, de las CCF COMPENSAR,
COMFACOR y CAFAM.

c) Recuerda a los participantes que la Politica de Resarcimiento y Reconexion con el
Afiliado DEBE ser genérica, flexible y aplicable.

d) Menciona que los tiempos de respuesta en la Politica de Resarcimiento y Reconexién
con el Afiliado, bajo ninguna circunstancia puede exceder los tiempos de la norma.

Presenta a manera de ejemplo, el caso de una CCF que registro tiempos de respuesta
para el resarcimiento de aproximadamente 8 meses, termino que no se encuentra
contemplado en la normatividad colombiana y por ende fue devuelto para ajuste a la
respectiva CCF.

e) La Politica debe disefiarse como un solo documento, independiente de los anexos
que se manejen. Dichos anexos deben hacer parte integral del mismo documento,
porque en momentos de crisis, no es practico buscar en diferentes documentos o
anexos las directrices correspondientes.

La Dra. Espejo manifiesta que es muy importante en este tema regular desde lo mas
pequefio a lo mas grande con el fin de salvaguardar la Caja y especialmente para tener
claramente identificado como actuar en caso de emergencia o muerte. Sefiala que este
no es un tema solo del area que maneja los aspectos relacionados con Proteccion al
Usuario y Atencion al Ciudadano, se recomienda trabajar esta Politica muy de la mano
con el area Juridica, con los responsables de los servicios y con todos los procesos que
segun sea el caso, deban actuar conforme a su competencia.

Se cita como ejemplo la situacion hipotética de un accidente grave o muerte fuera del
horario de prestacion del servicio, cuando el personal no esta. Es necesario dejar muy
claro para la persona que detecta el hecho o quien reciba de primera mano la informacién
¢, Coémo debe actuar?, ;A quién debe llamar?, ;Cuales entes deben ser notificados de
inmediato?, ;Esta autorizado para dar informaciéon al respecto?. Es necesario
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PREVENIR, por esa razon las situaciones pactadas aplican para Riesgo 1, Riesgo 2 y
Riesgo 3. Las personas deben estar capacitadas para atender la situacién.

Los participantes manifiestan que la mayoria de las Cajas de Compensacion han
constituido un COMITE DE CRISIS. Se presenta el ejemplo de CAFAM.

Igualmente, se exponen ejemplos de casos de tutelas y demandas penales sobre hechos
reales presentados respecto a las Politicas de Resarcimiento y Reconexién con el
Afiliado.

Se concluye que:
- La politica debe ser fiel a lo que se hace en la Caja.
- En condiciones de vida, se debe tener claro como se activa la atencion de la crisis.
- Es fundamental tener claramente definido como, cuando, donde y en cuanto
tiempo se va a compensar, segun el tipo de riesgo.

f) Se presentan aspectos claves del Plan de Mejoramiento relacionado con la Politica
de Resarcimiento y Reconexién del Afiliado

- Eldocumento PDM relacionado con la Politica de Resarcimiento y Reconexién del
Afiliado DEBE ser concreto, claro, flexible, detallado y que sea un DOCUMENTO
UNICO.

- Se repasan los lineamientos establecidos en la CIRCULAR UNICA/ LIBRO | —
CIRCULAR BASICA JURIDICA/ TITULO Il - CAJAS DE COMPENSACION /9.10
POLITICA DE RESARCIMIENTO Y/O RECONEXION CON EL AFILIADO.

- Se informa que cuando la politica establezca que el resarcimiento se aplica
mediante solicitud explicita del usuario, se DEBE PUBLICAR.

Gustavo Adolfo Doncel Giraldo, funcionario de COMFANDI, comunica que no ha sido
sencillo entender la metodologia para la modificacion de la Politica de Resarcimiento y
Reconexion del Afiliado, teniendo en cuenta que hay aspectos que no estan especificados
en la Circular, entre ellos, la definicién de los Riesgos tipo 1, 2 0 3.

Se realiza un amplio debate respecto a la suscripcion de los Planes de Mejoramiento
solicitados mediante oficio por la Superintendencia del Subsidio Familiar, relacionados
con la Carta de Derechos y Deberes.

La Dra. Luz Martha Rojas de la SSF, manifiesta que se ha recibido la propuesta de
analizar el tema POLITICA DE RESARCIMIENTO Y RECONEXION CON EL AFILIADO
con todas las CCF, para lo cual se debe analizar y definir en este comité si realiza en una
reunion conjuntas para todas las Cajas de Compensacion del Pais o se desarrolla por
zonas.
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Igualmente, se analiza que los planes de mejoramiento se enviaron con fecha de
vencimiento aproximada a noviembre de 2024, no obstante, aquellos que no han sido
revisados, tendran ampliacion de los términos de cumplimiento. En algunos casos, ya
adelantados, los planes de mejoramiento fueron ampliados a abril de 2025.

La representante de la zona CUNDIMARCA Y BOYACA, Laura Indhira del Pilar Solano
Roa, hace la presentacion sobre la metodologia aplicada por CAFAM, que ha permitido
presentar grandes avances ante el ente de control y pone a disposicién de las CCF un
proceso de capacitacion con el acompafiamiento de la SSF y previa autorizacion de la
Dra. Luz Martha, Jefe de la Oficina de Proteccion al Usuario (e) de la SSF.

Después del debate correspondiente, los representantes de la SSF y la Dra. Laura Indhira
del Pilar Solano Roa, representante de CAFAM, aceptan la propuesta de realizar una
capacitacion por ZONAS para compartir la metodologia aplicada por CAFAM y despejar
las dudas sobre el formato de PDM por parte de la SSF. Se solicita que en dichas mesas
de trabajo se cuente con la asistencia del area juridica de cada una de las CCF de la
respectiva zona, asi como el personal de apoyo que las mismas consideren pertinente y
necesario _como Riesgos y Comunicaciones, propuesta que es aprobada por
unanimidad.

Para tal fin, los representantes de zona tienen la obligacion de coordinar las fechas de
capacitacion con la Dra. Dennys Espejo y realizar la respectiva convocatoria con los
representantes de las CCF de las mismas, lo cual es aprobado por unanimidad.

12.ANALISIS DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS Y TRAMITES DE LA SSF A LAS CAJAS DE COMPENSACION
FAMILIAR 2024 - OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO.

La Dra. Luz Martha Rojas, presenta los resultados arrojados con la tabulacion de la
encuesta en lo que respecta a la satisfaccion de los servicios y tramites con la Oficina de
Proteccion al Usuario, el cual en general se considera bueno.

Se realizo el analisis correspondiente y se evalud sobre las Cajas de Compensacion que
no se encuentran satisfechas al respecto, analizando los argumentos presentados por
los representantes de zona y la retroalimentacion respectiva.

Los funcionarios de la Oficina de Proteccion al Usuario de la SSF reiteran su disposicion
para realizar mesas de trabajo que permitan clarificar los requerimientos y hacer feed
back que mejore el indicador de satisfaccion y si es posible, llegar al 100%.
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13.PRESENTACION DEL PDM DE LAS CAJAS DE COMPENSACION VISITADAS
SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE ACCESIBILIDAD ESTABLECIDO EN LA
CIRCULAR UNICA.

Expositora: Licenciada Cindy Johana Castro, Profesional Especializado de Ila
Superintendencia del Subsidio Familiar.

La Lic. Castro informa que existe un orden especifico en la revision de accesibilidad
cuando se realiza la visita a las CCF, el cual, por lo general, se desarrolla de la siguiente
manera:

ZONA|. RECEPCION
ZONA IIl: PERMANENCIA
ZONA lIl: ATENCION

ZONA IV: ADMINISTRATIVA
INSTALACIONES BASICAS

Actualmente, se adelanta la inspeccidon solo a los espacios en donde tiene acceso el
ciudadano a hacer sus tramites y se verifica con especial cuidado las condiciones de
accesibilidad para el uso de los bafios. Esto incluye todas las sedes de las
corporaciones y todos los espacios a donde llega el ciudadano, exceptuando por
ahora los Centros Recreacionales y Vacaciones.

Se recuerda que, para la sefializacién, se deben aplicar las imagenes establecidas segun
norma técnica NTC 6047.

Se comparte a manera de ejemplo, algunas experiencias que resultan de las visitas a las
CCF:

- El'mayor error son los modulos de atencidn porque tienes tablillas que no permiten
que las sillas de ruedas entren.

- Debido al presupuesto, por el momento no se estad evaluando la sehalética de
braille y sefias, no obstante, se ha evidenciado que algunas CCF que pusieron
dicha senalética, no la aplicaron de manera correcta segun la comunicacién
oficialmente aceptada en el lenguaje colombiano, por lo tanto, se devuelve
inmediatamente detectado.

- En el afio 2023 se realizaron16 visitas y en el aino 2024 se realiz6é una visita. Se
retomara esta actividad para la vigencia 2025 a las CCF que no han sido visitadas
por la SSF.

Adicionalmente, se informa que a la fecha ninguin PDM sobre accesibilidad ha sido
cerrado. La SSF, mantiene el seguimiento respectivo de los mismos.
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JORNADA DE TRABAJO DE OCTUBRE 25 DE 2024. DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD EN LA SEDE DOS QUEBRADAS DE LA CAJA DE COMPENSACION
COMFAMILIAR RISARALDA.

Para el inicio de la jornada de trabajo la Presidente del Comité, Dra. Luz Martha Rojas
Moscoso, hace verificacidn de asistencia. Al llamado a lista se presenta excusa del
representante de los Santanderes, German Orlando Ramirez Beltran, quien informé que
debio retornar a su ciudad de origen.

14.,COMO SE HACE?: CIBERSEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS: CAJA DE
COMPENSACION FAMILIAR CAFAM

Expositores: Funcionarias de la Caja de Compensacion Familiar CAFAM

Laura Indhira del Pilar Solano Roa, representante de la zona CUNDINAMARCA Y
BOYACA

Diana Carolina Cely Acero, Abogada

Alida Brigitte Albarracin Veloza, Ingeniera de Sistemas

Las expositoras realizan la presentacion personal y su perfil ocupacional, manifestando
que esta exposicion tiene como objetivo compartir experiencias de casos reales
atendidos en la Caja de Compensacion Familiar CAFAM a partir de la experiencia de un
ciberataque a la entidad (Un ataque de Ramsoware), que afectd fuertemente la
prestacion de los servicios, aumentd las quejas y que se convirtid en un reto
importantisimo para CAFAM y sus equipos de trabajo, para los entes de control, para las
partes interesadas y con impacto en todo el pais.

Para facilitar la comprensién de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 10 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 6.
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Se presentan los siguientes temas en la exposicidon
a) Marco legal

Se recomienda fortalecer en las CCF el principio de responsabilidad, especialmente en
los temas relacionados con la publicacién de imagenes, deben contar con la autorizacion
de las personas que se publican.

Se recomienda brindar sensibilizaciones, talleres y capacitaciones en todas las unidades
de negocio, para proteger cada Caja de Compensacion y disminuir los riesgos en visitas
de la Superintendencia de Industria y Comercio, en adelante SIC.
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b) Tipos de Datos Personales

Se recomienda enfatizar en las capacitaciones sobre el manejo y proteccion de datos de
menores de edad, historias clinicas, datos de personas con discapacidad y orientacion
sexual. Son datos sensibles y privados que requieren atencion por parte de las CCF.

c) Canales de recoleccion de datos personales

Se enseio que los datos biométricos estan clasificados como datos sensibles, por tanto,
se recomienda tener especialisimo cuidado con el manejo de los mismos. La norma
prohibe recolectar datos sensibles, excepto en aquellos casos definidos por la norma
misma y con una finalidad especifica.

Es importantisimo anunciar los avisos de privacidad, por ejemplo, que los espacios estan
siendo grabados y monitoreados. El aviso debe estar en un lugar visible, se recomienda
tener cuidado con la ubicacion del aviso para evitar sanciones de la SIC. Es igual de
importante definir en la POLITICA, la FINALIDAD para utilizar los datos e imagenes. En
el ambito juridico, si se entiende vulnerado el derecho a la intimidad, se pueden perder
los procesos penales.

Respecto a los calanes de recoleccidon de datos sensibles, se recomienda bloquear
accesos Yy asignarlos unicamente a las personas que NECESARIAMENTE los deban ver.

d) Finalidad de la Autorizacion

En los casos de dudas respecto a la finalidad de la autorizacién, por experiencias
presentadas en la CCF CAFAM, se recomienda elevar las consultas pertinentes al area
juridica de la respectiva CCF, para disminuir riesgos por utilizacion o interpretacion
inadecuada de términos.

Se evalud que cuando un usuario diligencia una PQRSF en los canales de recoleccion
respectivos, por ser el cliente quien solicita, se da implicita la autorizacién del uso de los
datos personales, no obstante, esa autorizacion tiene ese unico fin especifico.

Se recomienda tener especial cuidado en diligenciar la AUTORIZACION DEL
TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES. Es fundamental la redacciéon de este
documento, porque no se pueden exceder las facultades establecidos en la misma.

e) Autorizacion del Titular

Las quejas que se presenten por PROTECCION DE DATOS, deben ser consultadas de
manera inmediata con el AREA JURIDICA, porque los términos de redaccién de
respuesta en las unidades de negocio pueden afectar el proceso. Se debe recordar que
las quejas y reclamos tienen términos de respuesta diferente y un incumplimiento al
respecto puede generar ser reportados ante la SIC, lo cual genera la apertura de un
proceso juridico.
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f) CAFAM hace la presentacion de su programa PYSIPY

Se comparte que en CAFAM se establecié que todos los incidentes relacionados con
datos personales, se tratan como Seguridad de la Informacion. Esto facilita para la CCF
la disminucion de riesgos.

Igualmente, pactan y verifican que los proveedores cumplan con la Ley de Proteccion de
Datos Personales, antes de iniciar cualquier proyecto.

g) Conclusién.

Un ataque de Ramsoware es tipificado como CIBERTERRORISMO para las CCF porque
se maneja infraestructura y procesos criticos como salud, medicamentos, educacion,
entre otros.

Por lo general, en un ataque de ransomware se buscan archivos importantes y se
encriptan de forma que no puede revertirse, bloqueando a la entidad y evitando que se
elimine la aplicacion maliciosa.

En la mayoria de los casos se solicita una compensacion econdmica para el rescate de
los datos, pero no sucedioé de esta manera en el ciberataque de CAFAM.

Teniendo en cuenta que estos ataques se consideran delitos, en el territorio colombiano
esta prohibido pagar dichos rescates.

La representante Laura Indhira del Pilar Solano Roa, propone a los participantes del
COMTAC, realizar un Comité de Seguridad de la Informacién y Tecnologias Intercajas.

La presidente del Comité considera muy interesante la propuesta, pero no es
competencia de este COMTAC liderarla, por tanto, se recomienda a los participantes
interiorizar al respecto con los responsables de las areas de tecnologia en cada CCF.

15.PRESENTACION DEL INFORME DE ZONAS

La Presidente del Comité, Dra. Luz Martha Rojas Moscoso, establece la metodologia de
la presentacion del informe por zonas y se determina el orden de exposicion, asi:

- Laura Indhira del Pilar Solano Roa, CAFAM. Zona CUNDINAMARCA Y BOYACA

- Natalia Ortiz Largo, Comfenalco Valle Delagente. Zona SUR OCCIDENTE

- Luz Angela Garzon Orjuela, COMFACOR. Zona COSTAATLANTICA

- Camilo Andrés Turriago Jiménez / Sandra Naranjo Ariza, COFREM. Zona LLANOS
ORIENTALES
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- Adriana Rojas Pefia, COMFAMILIAR HUILA. Zona TOLIMA'YY HUILA
- Belkys Ofir Ortega Meza, COMFAORIENTE. Zona SANTANDERES
- Santiago Echeverry Morales, COMFAMILIAR RISARALDA. Zona EJE CAFETERO

a) Informe de Zona CUNDINAMARCA Y BOYACA

Expone Laura Indhira del Pilar Solano Roa, funcionaria de la Caja de Compensacion
Familiar CAFAM.

Para facilitar la comprensién de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 17 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 7.
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b) Informe de Zona SUR OCCIDENTE

Exponen:  Natalia Ortiz Largo, funcionaria de Comfenalco Valle Delagente.
Gustavo Adolfo Doncel Giraldo, funcionario de COMFANDI
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Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 42 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 8.
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c) Informe de Zona COSTA ATLANTICA

Expone: Luz Angela Garzon Orjuela, funcionaria de la CCF COMFACOR.

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 10 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 9.
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Canales de Atencién Politica de Resarcimiente y Reconexion

Concesiones

Resumen y Promedio General

Capacitacion e Indicadores ' s e

Copactiaie Indeatur

Comfamiliar | Comfenalco | Comfamiliar . .o | Comfamiliar
4 Comfacesar | Cajamag | Comfasucre | Comfacor | Cajasai
Afiantico | Carfagena | Cartagena

Numeral de la Circular | Cajacopi | Combarranquilla

2Eshructura 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
21 Estructura 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
3.3 Procedimiento

Inferno : Polifica de 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 99%

gestion de PQRSF
3.3.1 Procedimiento

Intero: Caracterisficas | 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
de la respuesta
engudle Claro & 100% 100% 80% 100% 100% 100% | 80% 80% 80% | 100% | 90% | 92%

3.5 Términos de
respuesta a las
peticiones presentadas | 100% 100% 100% 100% 85% 95% 100% 90% 90% 100% 90% 95%
por los rabajadores,
afiiados y usuarios
3.6 Términos de

respuesta a los 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 95% 95% 100% 100% 99%

requerimientos de la

3.7 Informes ala alta 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 80% 100% 100% 100% 98%

direccion
3.8 Medidas de
accesibilidad e

inclusion para personas | 90% 90% 80% 100% | 90% 80% | 100% | 90% | 70% | 100% | 70% | 87%
con discapacidad y

poblacion LGTBI

3.8.1 Accesibilidad en

poareiion 85% 80% 80% 100% | 90% 85% | 100% | 80% | 40% | 70% | 70% | 80%
S recepiaeda | 100% 94% 50% 70% 90% 85% | 100% | 55% | 90% | 70% 85% | 81%

in
3.8.3 Accesibilidad de
las pesonas al medio 85% 90% 80% 85% 90% 85% 100% 70% 40% 85% 90% 82%
fisico. Simbolo grafico
3.8.4 Aspectos para la

atencion de la 90% 100% 80% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 90% | 100% | 100% | 96%
i LGTBI
4.1 Atencion Presencial | 100% 100% 80% 100% 90% 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100% | 95%
4.2. Canal telefénico 100% 100% 100% 100% 100% 95% | 100% | 100% | 90% | 100% | 100% | 99%
43 Linea Gratuita 100% 100% 100% 100% 100% 85% | 100% | 100% | 90% | 100% | 70% | 95%
4.4 Buzones 100% 100% 100% 100% 80% 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100% | 96%
4.5.1 Coreo Electronico | 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
4.5.2Chat 100% 100% 90% 100% 100% 95% | 100% | 100% | 90% | 100% | 100% | 98%
453 Redes sociales 100% 100% 100% 100% 100% 95% | 100% | 100% | 90% | 100% | 100% | 99%
4.5.4 Portal Corporativo | 100% 100% 80% | 100% | 100% 90% 100% | 100% 70% 100% 100% | 95%
e e derechos | g5g 100% 90% | 100% | 100% 95% 100% | 100% | 100% | 100% 90% 96%
5. Politica de
resarcimiento y/o
et Y, 75% 40% 50% | 80% 90% 95% 50% 100% 90% 90% 80% | 76%
dfiliado
5.1 Buenas précficas 100% 40% 50% | 100% | 90% 95% 70% | 100% 90% 60% 100% | 83%
5.2 Etapas asosciadas al
proceso de 75% 40% 50% | 100% | 90% 95% 50% 100% 90% 60% 80% | 75%
5.3 Tipos de 75% 40% 50% | 100% | 90% 95% 50% 100% 90% 60% 80% | 75%
5.4 Casos en los cuales
no aplicaria el 75% 40% 50% | 100% | 100% 95% 50% 100% | 100% | 100% 80% | 81%
8 fwemamayory Coso | 759, 80% 50% | 100% | 90% 95% 80% 100% 90% 100% 80% | 85%
5.6 Riesgos 100% 80% 50% | 100% | 80% 95% 90% 100% 80% 30% 80% | 80%
& Manelo de 100% 100% 80% 100% 100% 95% 100% 100% 100% 100% 100% 98%
& Manejo de 100% 100% 80% | 100% | 100% 95% 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 98%
& Manejo de 100% 100% 80% | 100% | 100% 95% 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 98%
7. Capacitacion 100% 95% 80% | 100% | 80% 98% 100% | 100% 80% 100% 100% | 94%
8. Indicadores 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100%
94% 89% 81% 98% 95% 95% 92% 95% 88% 92% 92% 92%
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COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

d) Informe de Zona LLANOS ORIENTALES

Exponen: Camilo Andrés Turriago Jiménez y Sandra Naranjo Ariza, funcionarios de la
CCF COFREM

Para facilitar la comprensién de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta 6 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las firmas
del acta. ANEXO No. 10.

Subtemas Descripcion numeral circ

PROMEDIO

2.Estructura
Administrativa

Deben contar con procesos claramente definidos y documentados en materia de

Procesos | arencion y voz del cliente.

2.1 Estructura EGGEE Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros para que la atenciéon
Administrativa sea eficiente, eficaz y oportuna.

El Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestion a PQRSF que se
presenten ante la Corporacion, dando prioridad a la poblacion vulnerable. Para
Ia politica de gesuon alas PQRSF se debe tener en cuenta lo siguiente:
de PQRSF, *Sistema de Prioridades
Interno : * Canales de atenclon deflnldos por la Caja. *Termino y procedimiento que se
Polition de Procesos | debe surtir entre dependencias para atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en
gestion de Instalaciones especial y preferencial a las personas en situacion de
PORSF discapacidad, Digiturno Inclusivo. *Definicion de documentos privados y

y de entrega de informes a la Alta
Dlrecclon Mecanlsmo de Solucion adoptados por la Alta Direccion,
de en caso de ser necesario.
331 EI cuntenldu de la respuesta al Derecho de Peticion, emitidas por las Cajas de
[imi Familiar, debe ser atendida completamente de acuerdo con lo
expuesm por los peticionarios y cumplimiento los criterios dados por la
jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la respuesta, 2. Completa, 3. Clara,
4. Precisa e Idénea , 5. Congruente, 6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos
respuesta Anexos., 8. Horarios de atencion, 9. Presentacion de la respuesta.

33
Procedimiento

Interno:

Caracteristicas (RIECEEED

3.4 Lenguaje
Claro e Procesos
Incluyente

Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a los peticionarios a
comprender con facilidad la respuesta.
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COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO

3.5 Términos de
respuesta alas

ACTA No. 02 DE 2024

Se debe dar estricto cumphmlento a los términos legales estabecidos , para que

peticiones

pr por |Pr los yla IF
los trabajadores, garantice su derecho fundamental
afiilados y

usuarios

en general, ejerzan el derecho de peticion y se

3.6 Términos de
respuesta a los

Las respuestas que las Cajas de Compensaclon remitan a la Superintendencia
en de los por el ente de control, deben
contener las mismas caracteristicas descritas en el numeral definido como
delar ", Las deberan ser enel
canal definido por la Superintendencia para tal fin. Si la CCF no puede dar

requeri Procesos
dela
Superintendencia

en el término otorgado por la Superintendencia, se debera solicitar,
por medio del aplicativo la prorréga, indicando la fecha de respuesta y
sustentando la necesidad de la misma. Cuando la CCF no puede dar
respuesta oportuna y veraz de la informacion requenda y de perslstlr el

se pi a lai iva a que

3.7 Informes ala

haya lugar.

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de Proteccion al Afiiado ,
de Servicio al Clieme o de Experiencia del Cliente, deben presentar a la
Direccion iva de la Caja de C ion Familiar un |nforme que
contenga: Analisis de PQRSF por de atencion, entre

et cleasem Procesos | afios, canalesyde registro, serwcops é) procesos , tramites y/o servn)c/los que
felicitaciones, tiempos de respueta y los demas que consldere pertinente. Esta
informacion sera el insumo para la presentacion del informe segun circular 007
de 2019
Las CCF deben eliminar las barreras flsu:as mentales, mtelectuales y
que impidan o dificulten la 6n y comprension
3.8 Medidas de de personas en condicion de discapacidad. Las CCF deberan elaborar una
accesibilidad e guia, curso 6 manual de instrucciones o protocolo del servicio para personas en
inclusion para Procesos condicion de discapaciad o capacitar o divulgar este material, con el fin de
personas con brindar una atencién adecuada a esta poblacion. Se debe incluir en esta
discapacidad y capacitacion, no solo al personal que recibe y atiende a usuarios, tambien a
poblacion LGTBI wgllantes |nformadores personal que auende eI servicio.Tipos de
: Di fisica 0 motora,
Di: i Cugnmva, Di: mental, Di: Multiple.
Accesibilidad Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil comunicacion, al
5 igual que garatizar la privacidad, confidencialidad y derecho a la intimidad de
3.8.1 y ?iss‘ijcagm los peticionarios.
Accesibilidad P La seguridad interna debe ser adecuada, los letreros y avisos de seguridad
en espacios —— dentro de la mfraestructura de la Corporacn&n deben ser legibles y encontrarse
fisicos pare al bien i e y los espacios para
b atencion de mujeres con di i y
afiliado nifios.
Accesibilidad | La accesibilidad web consiste basicamente en la posibilidad de acceder a un
382 y e_s;_:acio sitio web y navegar en el , sin importar que la poblacién cuente con algtn tipo
A‘c(‘:esibilidad fisico de discapacidad, buscando disminuir la brecha digital para usuarios con
apaginas adecuado | discapacidad. Las QCF deperan adecuar sus pp_rlales corporativos para que
web parala las personas con discapacidad puedan con facilidad navegar e interacturar en
atencion al | el sitio y entender su contenido. Las CCF deberan elaborar un plan de trabajo
afiliado para su implementacion.
3.8.3 Accesibilidad
Accesibilidad | y espacio |Las CCF, de acuerdo a la normas tecnicas eslableudas deberé\n actualizar y
delas fisico colocar la ala que hace it , ensus
p al i afin de informar que el espaclo urbano el edificio, eI serwcio el
medio fisico. parala
Simbolo atencién al | utilizable para todas las personas con discapacidad.
grafico afiliado
Teniendo en cuenta que el enfoque diferencial reconoce que las personas y
colemlvos ademas de ser mulares de derechos tlenen pamculandaes.
que por parte de
384 las instituciones, el Estado y la sucledad en general para alcanzar niveles de
Asbectos bienestar, las CCF deberan tener en cuenta para la atencion de esta poblacion
parala A lo siguiente: a) que la indentidad de genero no es lo mismo que la orientacion
atencion de e inclusion sexual. b) El I de las letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes,
|a comunidad transgenero e mterse?(uales) c)La |dent|dad_ de _g_énero y la orientacion sexual
LGTBI son aspectos que deflng cada persona, en ejercicio de su derf-:cho (_1e
autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener claro que la orientacion sexual
ylo identidad de genero no son motivos para prestar un trato distinto a una
persona. e) En el marco legal y jurisprudencial existente para reestablecer y
garantizar los derechos de las personas LGBTI.
Accesibilidad
AR ANeratn alms [rjr;edlos Las CCF debgr} disponer qe_ personal idoneo , que conozca el sistema dt_e
P}esencial cETREEEER Subsidio Familir y los servicios que ofre_cg la C_orpuracmn para atender dichos
y tramites de puntos y ofrecer un trato digno a los peticionarios.
PQRSF
Accesibilidad | Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender las inquietudes
4.2. Canal alos medios | e informacion de los diferentes servicios de la Caja y para registrar PQRSF sin
telefénico de que tenga que acudir a las sedes o utilizar otro canal no presecial. Debe estar
i te ifi y divulgado. No se puede homologar o suspender.
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Accesibilidad | Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free 01800, donde los
alos medios | trabajadores afiliados y la ciudadania en general puedan llamar gratis desde
4.3 Linea de cualquier region del pais y puedan consultar informacion sobre los servicios y
Gratuita comunicacion | reaidcar una parsf ante la Caja. Se debe incluir la expresion "vigilado
y tramites de | Supersubsidio! en toda comunicacion interna, externa y en la publicidad de las
PQRSF Cajas de Compensacion Familiar, incluyendo las lineas telefénicas.
Accesibilidad | ESt€ canal de comunicacion tiene como objetivo recoger las peticiones,
: sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser virtual o fisico, las CCF deben
alos medios |: ; .
a4 de I(;\stglarlo en las s;d;ls de los Centro Rezlzreacloréalesl y Va(;acll;neales, Centros
' RO le Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de servicios,
Buzones comunicacion deben ser ubicados en sitios visibles, debidamente sefalizados, con los
y tramites de f de dili N d sici | I
PQRSF formatos de diligenciamiento en caso de ser f'sicios y en general con los
elementos bacsicos para su utilizacion.
Accesibilidad

alos medios
de

451

Correo Las CCF deben tener un correo elecnénlco destinado a a(ender las PQRSF de

los afiliados, f y en general

y tramites de
PQRSF

Accesibilidad

alos medios | @S CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de intercambiar
de

informacién en tiempo real , sin importar la ubicacion fisica de los peticionarios
4.5.2 Chat P ara recibir no solamente peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

[%
COMUNICACION | fjicitaciones , si no tambien para brindar informacion sobre los serivicos dela
y tramites de Caja.

PQRSF
Accesibilidad
alos medios |Las CCF pueden implementar otros canales de las redes sociales para ser
4.5.3 Redes de usados como servicio de atencion al ciudadano, siendo los mas populares
sociales comunicacion | Facebook, Twiter. Todo reclamo debe ser radicado y controlado en el aplicativo
y tramites de | destinado por la Caja para dar respuesta en los tiempos establecidos

PQRSF
Accesibilidad
alos medios
4.5.4 Portal de
Corporativo | comunicacion
y tramites de

PQRSF

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 numeros telefonicos (linea gralulba nacional y linea local), donde
puedan link o correos o chats para obtener
informacién de los servicios o radicar una PQRSF

Las CCF expedlran la cana de derechos y deberes lenlendo en cuenta la
situacion Itural de cada C Se sugiere tener
una carta de derechos y deberes por SEI’VICIOS especificos, en los que se
Derechos y |requiera, pero i
Deberes de | Por lo menos cada dos aﬂos, se debera revisar la Carta de Deberes y Derechos,
los afiliados | para el segumiento y control de esta revision en los afos pares se debera
informar a la Oficina de Proteccion al Usuario sobre esta.4.5.5.1 Derechos del
afiliado, del beneficiario y del cliente en general. 4.5.5.2 Deberes del afiliado ,
del beneficiario y del cliente en general.

4.5.5. Carta
de

derechos y
deberes

5. Politica de

resarcimiento Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o reconecion con el

Io afiliado. Esta politica debe determinar los compromisos asumidos por la
¥ecunex|on Resarcimiento | Caja de Compensacion Familiar cuando preste sus serivicios, especificando
| la manera como subsanaré las deficiencias que se llegaran a paresentar en

con e el incumplimieto de los mismos.
afiliado
Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas que se tienen al
interior de Ia Corporacion, estableciendo politicas claras deliniendo procesos
5.1 Buenas - utilizando recursos
practicas REsaEmEe para generar los resan:lmlenws Y para hacer posible determlnar como ha
sido la de .
afiliadas y usuarios en genera].
Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera tomar
5.2 Etapas acciones que permitan subsanar la situacion con el usuario. Etapas: a)
asosciadas al - reconocer b)reparar ¢) Compensar . La CCF debera asegurarse de facilitar
Resarcimientos i ; .. . "
proceso de al usuario la informacion y entendimiento del proceso a seguir, activar el
resarcimiento proceso definido segun la situacion y realizar el seguimiento a la solucion en
de idad y calidad i
A fin de aplicar Ias i y i que sean ias, se
o los s de imi 5.3. con una
89 T'p.os. a2 Iegal 5 3. 2 Por daﬂos y perjulclos 533 Poruempos de espera,
534 por d .3.5 de
536 O!ros
5.4 Casos en Las situaciones en las cuales no aplican los resarcimientos son:
Ids cuales no *Incumplimiento de requlsllos y politicas de servicio. *Por causas ajenas a la
aplicaria el Caja de C que afecten el servicio* Cuando la inconformidad se

derive de fuerza mayor o caso fortuito , hecho de un tercero o cuando en el

resarcimiento ; : - L
momento de la prestacion del servicio no se puede verifcar la situacion.

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza mayor o caso
fortuito y ponderar la circunsancias que rodearon el acontecimiento, por lo

5.5 Fuerza p : 5
P tanto la Fuerza mayor y el Caso Fortuito, son circunstancias que la ley
?;‘(3;,3; Caso| Resarcimientos | ;o giera eximentes de responsabilidad en la medida que se acredita la

ausencia de culpa de quien demuestra haber sido afectado por un hecho o
circunstancia imprevisto e irresistible.
Las CCF deberan identificar los riesgos por cada uno de los servicios o
5.6 Riesgos | Resarcimientos | productos ofrecidos, a fin de calificar si el hecho es constitutivo de fuerza
mayor o caso fortuito.

Las CCF deben incluir una clausula en los contratos o concesion y/o

arrendamientos , donde se presten o entreguen serivcios a cargo de terceros en
los contratos o convenios, donde se deje establecido la forma y términos en que
dicho concesionario o arrendatario debe atender a los afilaidos a la Corporacion

6. Manejo de
consesiones

y ususuarios en general. El Revisor Fiscal debera incluir en el Plan de Trabajo
la revision de los contratos, con el fin de verificar que dicha clausula este
incluida. Es necesario entregar un documento al momento de suscribir
contratos, de los protocolos de atencion, dejando constancia en la carpeta
contractual para ser verificado al momento de practicar la visita por parte de la
SSF.
La C itacion y izacion en temas i para mejorar la actitud,
N y le los y de
las areas de cara al cliente, debe ser permanente.
Capacitacion | La CCF deben identificar las fallas en la prestacion del servicio aplicando
encuestas de satisfaccion y del resultado de las mismas, se deben definir
mejoras en el servicio , capacitando al personal con el animo de mejorar la

prestacion.

C de para medir la satisfaccion del
ciudadano frente al servicio prestado en los procesos de los tramites de las
Indicadores | peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidos en la corporacion en la
herramienta SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la Circular 007 de
2019; Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2. Oportunidad.

Concesiones

7.
Capacitacion

8.
Indicadores
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e) Informe de Zona TOLIMAY HUILA

Expone: Adriana Rojas Pefia, funcionaria de la CCF COMFAMILIAR HUILA.

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 16 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 11.
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f) Informe de Zona SANTANDERES

Expone: Belkys Ofir Ortega Meza, funcionaria de la CCF COMFAORIENTE.

Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 12 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las
firmas del acta. ANEXO No. 12.
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INFORME COMTAC 2024
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g) Informe de Zona EJE CAFETERO

Expone: Santiago Echeverry Morales, funcionario de la CCF COMFAMILIAR
RISARALDA
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Para facilitar la comprension de las diapositivas, se anexan como parte integral de esta
acta las 6 imagenes proyectadas, las cuales han sido incorporadas después de las firmas
del acta. ANEXO No. 13.
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Comfenalco | | wuae [ sema 795

) , S o

N 28 N

Terminada la presentacion de los informes de zona con corte a septiembre 2024, la
Presidente del Comité, Dra. Luz Martha Rojas, realiza las siguientes apreciaciones:

- Las Cajas de Compensacion que se asignan calificacién al 100% en casi todos los
aspectos, deben ser conscientes que la Circular Externa aplica para todas las sedes
que maneja cada Corporacién, por tal razén, hace la invitacién a revisar dichas
calificaciones y reconsiderar porcentajes mas justos.

- Las Cajas de la zona Santanderes, realizaron una calificacion por alrededor del 70%
aproximadamente, lo cual representa una ponderacion mas acorde al avance propio
de cada Caja de Compensacion de la zona.

- Algunas Cajas de Compensacién han logrado incluir en su presupuesto los recursos
relacionados con el resarcimiento, rubro que incluye temas de riesgo bajo y riesgo
medio.

- Analizadas las presentaciones anteriormente detalladas, consideré muy interesante
la presentacion de la Zona Eje Cafetero, donde el enfoque se realizé sobre LOGROS
y RETOS.

Propone que, para la presentacion del informe consolidado por zonas de la Circular
Externa 008 en el Encuentro Nacional, se realice con el enfoque sobre LOGROS Y
RETOQOS, lo cual es aprobado por unanimidad.
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Solicita al representante de la zona EJE CAFEERO, Santiago Echeverry Morales, su
colaboracion para la consolidacion del informe nacional a presentar en el Encuentro
Nacional, lo cual es aceptado por el doctor Echeverry.

Igualmente, informa que los representantes de zona deben transmitir este compromiso a
las CCF respectivas y consolidar el informe de LOGROS Y RETOS POR ZONA, para
posterior remision al doctor Echeverry con la suficiente anticipacion para la consolidacion
de los datos a presentar en el Encuentro Nacional.

16. CONFERENCIA SOBRE LAS BUENAS PRACTICAS PARA ACCESIBILIDAD WEB:
COMFAMILIAR RISARALDA

Conferencista: Francisco Salas Gomez.

La apertura a la conferencia la realiza el representante de zona anfitrion, Santiago
Echeverry Morales, quien presenta al conferencista y su perfil profesional.

Usuarios de la Web +————

e [ P

4

CASOS DE £XITO

e

El conferencista plantea que el objetivo de esta conferencia es evaluar el contenido web
de las CCF, haciéndolo mas accesible para personas con discapacidad.
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La accesibilidad incluye varias discapacidades, como son las visuales, auditivas, fisicas,
del habla, cognitivas, relativas al lenguaje, de aprendizaje y neuroldgicas. Actualmente,
se esta abordando inicialmente la accesibilidad de la parte auditiva, teniendo en cuenta
que los costos son menores.

Se genera un espacio para preguntas, las cuales son atendidas por el conferencista.

En lo que respecta la accesibilidad web para personas con discapacidad visual,
recomienda hacer la actualizacion con el acompafiamiento del Instituto Nacional para
Ciegos — INCI. Igualmente, se puede realizar el contacto a través del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia — MINTIC,
considerando que el costo es mucho mas bajo y, por otra parte, que son personas
expertas en el tema.

17.ACTIVIDAD “CONOZCAMOS A COMFAMILIAR RISARALDA”

Se realiza un recorrido por las instalaciones de la sede Dosquebradas de COMFAMILIAR
RISARALDA dirigida por los anfitriones y funcionarios de la Caja, en la cual se evaluaron
aspectos relacionados con Accesibilidad.

18.ACTIVIDAD SOPA DE LETRAS EN LENGUA DE SENAS COLOMBIANO

Dirige: Licenciada Cindy Johana Castro, Profesional Especializado de Ila
Superintendencia del Subsidio Familiar.

a) Se presento el Video de Mandy Harvey, el cual se puede encontrar en el siguiente
enlace:

https://www.youtube.com/watch?v=m9 rtzO3JfY
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b) Teniendo en cuenta el compromiso establecido para esta reuniéon de presentar en
lengua de sefas colombiana el nombre de la Caja de Compensacion Familiar y el
personal, se procede a realizar la actividad.

Los Representantes de la Cajas participantes en el COMTAC hicieron la presentacion
de su nombre en lenguaje de sefias colombiana.

Algunos asistentes presentaron nombre y sefia de su Caja de Compensacion en
lenguaje de sefias colombiano.

Para los demas participantes, queda asignado como tarea. Se realizara nuevamente
la actividad en un préximo Comité.

c) Se realizdé un ejercicio “sopa de letras” en lengua de sefias colombiana dividido en
dos grupos, contando con la participacion de todos los presentes.

d) Para el cierre de la actividad, como reconocimiento por la participacion se hizo entrega
de un adhesivo para el teclado, en lengua de sefias colombiana.

19.XVI ENCUENTRO NACIONAL DE ATENCION E INTERACCION CON EL
CIUDADANO

La doctora Luz Martha Rojas Moscoso, informa que esta previsto realizar el encuentro
nacional en la semana del 25 al 30 de noviembre, probablemente en la ciudad de
Barranquilla. Posteriormente se remitira la informacion oficial.

Manifiesta que durante el transcurso de la reunion se fueron tratando los temas
relacionados con el Encuentro Nacional de Atencién e Interaccion con el Ciudadano y se
establecieron los compromisos correspondientes.
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20. CONCLUSIONES Y CIERRE A CARGO DE LA DRA. LUZ MARTHA ROJAS
MOSCOSO, JEFE DE LA OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO DE LA
SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR.

La doctora Luz Martha Rojas Moscoso recuerda la importancia del rol de los
representantes, teniendo en cuenta que socializan en la zona respectiva los temas
tratados en las reuniones de este comité y la aplicacién inadecuada de las normas o de
los compromisos adquiridos afecta tanto a las Cajas de Compensacion, como los
resultados de la zona.

Recuerda la obligacién de dar respuesta a las FELICITACIONES que son recibidas por
los canales de PQRSF.

Recuerda la obligatoriedad de clasificar muy bien las PQRSF, bajo los lineamientos de
las Circulares Externas expedidas por la Superintendencia del Subsidio Familiar. Es
necesario enfatizar en las DEFINICIONES y entrenar adecuadamente al personal que
ejecuta esta labor.

Igualmente, recuerda la importancia de los Buzones de Sugerencias.

Reitera la disposicion del equipo de trabajo de la Oficina de Proteccion al Usuario para el
desarrollo de mesas de trabajo que permitan mejorar los resultados y avances de los
procesos adelantados en atencion y proteccién al ciudadano, como se manifesto en el
transcurso de la reunion.

Una vez agotado el orden del dia, la Presidenta del Comité, Doctora Luz Martha Rojas
Moscoso, agradece a todos por su asistencia y da por terminada la reunién siendo las
5:00 p.m.

| APROBACIONES DEL ACTA |

La Presidente de la reuniéon del COMTAC somete a aprobacién el ORDEN DE DIA
MODIFICADO, el cual es aprobado por unanimidad.

Se aprueba la propuesta de los representantes del COMTAC respecto a que el ajuste a
la metodologia técnica o con enfoque de investigacion del Informe de Medicion de Voz
del afiliado, se aplique a partir del Primer Cuatrimestre de la vigencia 2025.

Se acuerda que la presentacion de los planes de mejora del informe de medicion de voz
del Afiliado y la entrega de los soportes que evidencien el cumplimiento de los mismos,
se realizara con el informe de cada cuatrimestre, lo cual es aprobado por unanimidad.
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Se aprueba por unanimidad, la aplicacion de la prueba piloto con 8 preguntas de la
encuesta de mediciéon de voz del afiliado, para las Cajas que tienen representacion directa
en el COMTAC, hasta el Primer Cuatrimestre de 2025, cuando se realizara un nuevo
analisis de resultados y se definira si a partir del segundo cuatrimestre de la vigencia
2025 se aplicaran en todas las CCF 8 o 12 preguntas.

Respecto a la suscripcion de los Planes de Mejoramiento relacionados con la Politica de
Resarcimiento, los representantes de la SSF y la Dra. Laura Indhira del Pilar Solano Roa,
representante de CAFAM, aceptan la propuesta de realizar una capacitaciéon por ZONAS
para compartir la metodologia aplicada por CAFAM y despejar las dudas sobre el formato
de PDM por parte de la SSF. Se solicita que en dichas mesas de trabajo se cuente con
la asistencia del area juridica de cada una de las CCF de la respectiva zona, asi como el
personal de apoyo que las mismas consideren pertinente y necesario como Riesgos y
Comunicaciones, propuesta que es aprobada por unanimidad.

Para tal fin, los representantes de zona tienen la obligacion de coordinar las fechas de
capacitacion con la Dra. Dennys Espejo y realizar la respectiva convocatoria con los
representantes de las CCF de las mismas, lo cual es aprobado por unanimidad.

Se propone que, para la presentacion del informe consolidado por zonas de la Circular
Externa 008 en el Encuentro Nacional, se realice con el enfoque sobre LOGROS Y
RETOS, lo cual es aprobado por unanimidad.

En constancia firman,

LUZ MARTHA ROJAS MOSCOSO

Presidente

Jefe de la Oficina de Proteccion al Usuario € de la Superintendencia del Subsidio
Familiar

BELKYS OFIR ORTEGA MEZA

Secretaria Ad-Hoc

Delegado de la Caja de Compensacién Familiar del Oriente Colombiano —
COMFAORIENTE.
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ANEXO No. 1
INFORME DE VOZ DEL AFILIADO

Expositor: Dr. José Javier Salinas, Profesional Especializado Superintendencia del
Subsidio Familiar.

¢

Supersubsidio

MEDICION DE VOZ DEL AFILIADO

I CUATRIMESTRE 2024
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Supersubsidio

OBJETIVO

El objetivo de esta mediciéon es percibir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los
servicios y subsidios ofrecidos por las CCF, a través de una metodologia que permita identificar las
fortalezas y oportunidades de mejora en dichos servicios y subsidios. La informacion obtenida sera
utilizada para la toma de decisiones estratégicas que favorezcan la implementacion de planes de
mejoramiento continuo, con base en necesidades reales y observadas.

Supersubsidio

ALCANCE

Para que las CCF puedan llevar a cabo este ejercicio, deben tener presente las
siguientes fases:

Revision y Validacion de PQRSF.

Disefio e Implementacion de Encuestas de Satisfaccion.
Validacion de la poblacién y la muestra.

Analisis Cuantitativo y Cualitativo.

Desarrollo de Planes de Mejoramiento.

Presentacion de Informes.
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CRITERIOS DE MEDICION Y EVALUACION
El proceso de medicion y evaluacion estara basado en los siguientes criterios:

Pertinencia: Los datos obtenidos seran Utiles para la toma de decisiones orientadas a
mejorar los servicios.

Precision: Las mediciones reflejaran con exactitud las variables de interés, garantizando la
validez de los resultados.

Utilidad: La informacién recogida sera empleada para disefiar y ajustar los planes de
mejora, con un enfoque orientado a resultados.

Periodicidad: Se establecera un sistema de monitoreo continuo, con mediciones mensuales
y reportes cuatrimestrales.

Supersubsidio

DIAGNOSTICO INICIAL

RESULTADOS INDICADORES
POR REGIONES
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RESULTADOS

FICHAS TECNICAS INFORME VOZ DEL AFILIADO
POR REGIONES
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Eif io de ¢ de requisitos para los dos subsidios y para
el servicio de crédito social se ubica en el 59%.

Se resalta el ejercicio realizado por Comfacor, y Camfamiliar Allantico,
fos cuales muestran un alte nivel en el cumplimiento de io solicitado.

Cajacopl y Cajasal, p an la ion de las
fichas técnicas. lo que sugiere que la encuesta se realizé sin tener claro
los para el de la misma.

Subsidio en Dinero, es el que presento mejor cumplimiento, mientras
que Crédito Social y el Subsidio de Vivienda, requieren mayor atencién y
ajustar los criterios para el desarrolio de estos dos.

G Las afectaciones a nivel general se presentaron en redaccion y
< enia de las preg . el caleulo de las muestras y
en prolundlzarun poca més en el analisis y conclusiones.
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CUNDINAMARCA Y BOYACA

Para Cundinamarca y Boyaca, el promedio general de cumplimiento de
requisitos se ubica en el 65%.

74%
68K6% BhHES%T%
Dentro de la revision se evidencian dos datos extremes, siendo Cafam,
8% 7%, la CCF que remitié informacion de acuerdo al minimo requeride dentro
bl de la circular, y Comcaja, como la CCF con la de menor desempefio en
7% €l desarrolio del ejercicio.
Las afectacicnes en general para todas las CCF pertenecientes a esta
, se p on por y ortografia, la
eslrucmm de las preguntas, el calculo de las muestras, correlacion de
los dalos, informacion completa e Imprecision en el analisis y las

AFAM conclusiones

AR COLSUBSDIO OMFACUNDI COMFABOY COMCAIA
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55%, cada una.

e 35% Comfachoco, presenta los resultados mas bajos en las revisiones
248 realizadas a Subsidio monetario y Crédito social. Dentro de las
observaciones realizadas se informé que no se realizé personalizacién
de las fichas, no relacionaron el total de las preguntes para la encuesta,
estas no con los atri de las no se

evidencia canal ni periodo de tiempo a evaluar, El analisis carece de

COMFAMA CONFA COMFAMILAR  COMFENALCO  COMFENALCO  COMFACHOCO argumentos, asi como las Cruce de. Info o
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de ortografia.
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5% La region de Llanos Onentales presenta una particularidad, tan solo al

33% del total de las CCF, brindé i al io de

4% 729%72% %
54% i) o vivienda.
558 N
o 4% La validacidn de fichas técnicas de los informes cumplié al 63%.
o Las observaciones se presentaron por temas relaclonados con
redaccion y ortografia, el objetivo de la medicion, ser mas descriptivo en
la metedologia, las preguntas debe tener atribules de las variables y
medir momeanto especifico del proceso, el analisis de resultados debe

87%
|‘7'v:
| describir claramente lo hallado en la encuesta, el listado de necesidades

OMFIAR ¢ I‘M;/\:'l \-:'N COMEACA CAFAMAZ COMFACASANARE OFREM no va en linea con el anélisis de resultados, finalmente no se observan
PUTUMAYO 2
SR conclusiones en los resultados.
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0% Monetario, ko cual, es un error pueste gue no identifica de manera clara
y concreta las necesidades reales de los afiliados
Para esta region, se realizaron mesas de trabajo con todas las CCF

= = 5 exceptuanco CAFABA. Dentro de estas mesas de lrabajo, se
COMFANORTE CAIASAN CAFABA COMFAORIENTE COMFENALCO socializaron las observaciones y sa informé el abjetivo de llevar a cabo
SANTANDER esta medicion
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Sur Occidente, presenta un cumplimientc en el desarrolio de las fichas
BO% técnicas del 72%
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la capacidad de evaluar de manera completa los atributos necasarics
para medir ia satisfaccién. El impacto en los resultados, al no contar con
clandad en la gia y en la de las preguntas, se
presenta una afectacion fanto en la medicion cuantitativa como
cualitativa

Los analisis carecen de p ¥ no arg ni los asp
COMEENALLD COMEAND COMEACALTA OMEANARING posilives ni negativos de las preguntas. De olra parte, la faita de un
NALEDENGEHIE analisis delallado limita la capacidad de las CCF para tomar decisiones
WSubsidioen Dinero @ Credito Social W Subsidio de Vivienda Informadas, ya que no pueden entender completamente las causas
detras de los niveles de satisfaccion observados.

BA% BA%
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&
Supersubsidio

TOLIMA' Y HUILA

80%
La regién de Tolima y Huila, registrd una ponderacién en el

74% 76% 74% v
69% e cumplimiento de construccidn del informe de 55%

3N A nivel general, las af se p 1 en on y
A7% a5 ortografia, en la estructura de las preguntas, el calculo de las muestras,

en la rigurosidad del anélisis y ias conclusiones.

21% 5% =

2% De las 4 CCF, C D en la construccidn de
las fichas técnicas, por lo es necesario valfidar con esta Corporacion
mesas de trabajo en la cual se exponga la necesidad da realizar de
manera el ejercick en la construccion de

las preguntas, la rigurosidad en el andlisis, las conclusiones y el

COMFAMILIAR HUILA COMFENALCO TOLIMA CAFASUR COMFATOLIMA

resultado.
B Subsidio en Dinero W Credito Sooal W Subssho de Vivienda
CONCLUSIONES
. De con los reportados por las CCF, 13 indicaron que se encuentran con una satisfaccion superior o igual al 95%. 16 cajas.
manifestaron satisfaccion entre el 90% y 94.9%. Las demas Cajas (13), reportaron satisfaccion con valor inferior al 89%. Sin embargo, al contrastar la
inf ion de los indi compartida frente a |a validacion hecha por esla entidad, se observa que la medicion realizada no suscribe con la realidad.

teniendo en cuenta que el estudio hecho por las CCF no cumplié con los requisitos establecidos por la circular.

. De acuerdo con los informes remitidos por las CCF, se evidencia que el desarrollo de este informe de satisfaccion, se llevé a cabo reutilizando las

y los objeti de un subsidio con los Omitienco que cada subsidio y servicio tienen isticas y diciones dif

preg

*  Elanalisis cuantitativo y cualitativo refleja deficiencias en la forma en gue se han ciertos asp de la medicion de ion. Dentro de las
principales observaciones remitidas se asocia la falta de resultados y conclusiones poco descriptivas.

*  Anivel general, las CCF no realizan revision de los archivos antes de ser remitidos a esta entidad, por lo que se observan errores en la redaccion, omision
de signos de puntuacién y errores de ortografia.

=

*  Laregion con menor cumplimiento de requisitos fue la Costa Atlantica (59%), y la de mejor d pefio fue C y Boyaca (65%).

'(‘;)
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RECOMENDACIONES

=  Claridad y Coherencia en la Formulacidn de Encuestas: Dado que una de las principales observaciones esté iada a la correcta i6n de las preg! es
importante generar mesas de trabajo con las CCF con el fin de identificar el objeto de |la medicién y recrear una estructura que responda a este.

«  Fortalecer el Analisis Cuantitativo y Cualitative: Es impartante validar que el analisis cuantitativo es ese pamer momento en el que se pueden generar hipdtesis, y no

solamente referir o observado en los graficos. Es recomendable profundizar en los factores que influyen en la varacién de las coma la
efectividad o calidez. Esto itird generar descriptivas en donde se resalte lo bueno que viene imp vdo las CCF y focalk las acciones
correctivas.

»  Ajuste de las vanables: Al evaluar el subsidio de vivienda y crédito social, se observo que algunas fueron copi del idio monetario, o cual es un error.
Se deben ajustar y especificar los criterios de evaluacion para cada tipo de ¥ servicio, ger 185 qjue afecten la precisién de los resultados

*  Mesas de Trabajo y i Se i i mesas de trabajo p icas con las CCF que

. Revision de indicadores usados: Las CCF deben asegurarse de que los indicadores utiizados para evaluar los subsidios y servicios sean consistentes y medibles. Esto
Incluye asagurar que las utilizadas en las sean reprasentativas y que los criterios de evaluacién se mantengan homogéneos.

.V de un preceso de revision cruzada de los resultados antes de ser p para evitar inconsi ¥y g izar que los

*  Auditorias internas. Cada CCF deberia realizar audilorias internas periodicas para validar la coherenca de los dalos antes de ser enviados. Esto garantizara que los
$ean mas p 1%

&
Supersubsidio

Supersubsidio

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

——
@ Su perSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

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

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

ANEXO No. 2
INFORME GESTION PQRSF

= /
RES

Super§ubsidio

Analisis de la Oficina de Proteccion al Usuario de los Reportes

realizados através de Sistema Gerencial de Informacion(SIGER)
Segundo trimestre 2024
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,:}
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REPORTE INFORMACION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSF)

1<

Sunersub e

79"919 Febrero y abril son los meses
savsiacciin Fromeste pornaas nespiestaspor e con mayor gestion de PQRSF
3 - con 18,28% y  18,15%

" respectivamente.  El  mayor
7293 Nt ‘ volumen de casos gestionados
' R e se presenté durante el primer
trimestre. Este volumen se

I explica por el alto registro de

Cantidac PORSF por Trimestre

32420

Cantidac PORSF por Mes Canlidad de PORSF por CCF

solicitudes de COMFAMA vy

II CAJAMAG, también por los
| ] reconocimientos, que recibié

1303 CAJAMAG y COLSUBSIDIO.

2
)
1

Lanties PERST

G
Supersubsidio

Satisfaccion general de las PQRSF

Se evidencian CCF que registran un alto volumen de felicitaciones

Dentro de la validacion realizada, se evidencio que las como CAJAMAG, pero en el campo de satisfaccion registra en ceros.
siguientes CCF relacionaron informacion en el archivo 4-104B
5 : e Modalldad : Porcents)
de manera emada; donde registran O felicitaciones, pero ceF Means | e nion| Cantidad | &
consignan datos de satisfaccion. En la tabla inferior, registran 'cifmwuunrwhrcﬁ’rﬁﬂﬁ O o [reLcnaciones] s 0,00
. . . . ’ Atlantico ¥
quejas en cantidad 0, pero con satisfaccion y dias de Caja cie Compansacion F amiliar COMFAMILIAR Dal SRR :
¢ ades Mazo [FELICTACIONES| 0
respuesia. 3
P 5 : :;"'“:'wc""""““"“"""" COMFAMILARDel |/, IFELiCTACIONES| 0.00
o Lo Mosiriws Cantidad | 5 oecio ISR CH S RO F S g v [FELICTACIONES| 1 0,00
n COMFABOY 5 2 8 9
i";mmé‘;:;m""‘s" deiNorte |o o | FELICITACIONES 0 100,00 'zmc:;p-mnlcn Familiar de Cordoba T I [ %00
Cala o0 Compensacion Famibar delNomts | eqtyars | FELIGITAGIONES 0 10000 e e e w24 [FELCTACIOES| 2 000
Caja de Compensacion Familiar del & . " . ~ o Caja de Compensacion Famillar de Cordoba 24 |F TACH 3 1
Comnare: COMFACASANARE. Enem  |FELICITACIONES 0 10000 courAcoR T mar-24 [FELICITACIONES| 0.0
gr‘::wcou?:h.;;.r;' ot o FELIGITACIONES 0 10000 c;"cc;vf_.?nnm __', —— d. may24 [FELICITACIOHES b 9.00
' g;::cc;’"-"d" Famiiarde Codnbn 24 [FELCITACIONSS) 1 0,00
e oy o de FormbcoAndl | 24 |FELiCTACIONES] 3 0,00
ccF Mes e, ] e Comngs FomillardeFenaicoAnd! |, 2 [revcmacionss| 2 0,00
Caja de Compensacion Familiar [QUEJAS, RECLAMOS Cafa o Companaacion F smillar 8 Fanaico Andy s "
ﬂn_zt_tg- COMCAJA < Eram w',""“.’;"g : : 0 100 100 COMFENALCO abr-Z4  [FELICITACIONES) 1 0,00
::::)’:::.mo::pnnud:n amiliar Maizo iuhx)bmsw"% 0 100 100 C‘decoﬂ“':n.:.xhldn!:llﬂ‘lr del Hulla leb28 |FELICNACIONES 15 1,00
[ 4'!  Companiescion Femier Abxil Al o 100 100 Caga co C: Familar doi arz4 [FELCTACIONES| 1975 0.0
Caja de Oof::mnn::n Familiar Junio gé‘;:l‘r\;:gcwms o 100 1.00 Caja de C Familiar de! feb 24 [FELICITACIONES| 1844 0,00
_ Cofa de C Famillar del may 24 |[FELICIAGIONES| 1837 0,00
Caja de C Familiar del mar-24  [FELICITAGIONES) 1654 0,00
Caja e C Familiar del aa2a |FELIGTACIONES| 1585 0,00
CajadoC Familiar del 24 |FELIGTACIONES| 1501 0.00

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

A SuperSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacion
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

Supersubsidio

Oportunidad general de las PQRSF

Cajas con mayor tiempo de respuesta en

... 5 X promedio
........ ™ & ey,
", Oportunidad
", CCF Mes Peticion
g s Respuestas
. gg:.'\? [T T e A S ——— 5 20
533 -
Caga de Comps 100 Fam har de Calda: SOUICITUDES, SUGERENCIAS
conea reacRaTemlar G Al eneo B neionEs 2 a0
Ere telrens worz o e i ﬁ::l“: Compensaciin Famlier de Csldas —eopom FericiTACIONES ” 73,00
Mes
Caa de Compensacidn Fam lier déi Amazonas FIUEJAS, RECLAMOS,
CAFANAZ ME  BErinGIAS 1 200
Caja de Compensacion Fam lier del Cesar BSOLICITUDES, SUGERENCIAS
COMFACESAR Mo I¥ PETICIONES - B0
Ciga do Comps! 100 Fam liar dgl Casar QUEJAS, RECLAIMDS,
. ) ) ; COMPACRSRR e = Men Boaineias 248 2,00
La region que presenté el mayor promedio en dias de
gestion fue Tolima y Huila, con un tiempo de 8,5 dias, ey SO MACITAMBEIN COAT [ obpaan, POLIATIOCR RUGERENCES | i 2,00
siendo CAFASUR y COMFAMILIAR HUILA las Cajas de
o & Ceja de Compensacion Fam lies del Cesar SOLICITUDES, SUGERENCIAS -
Compensacion que generaron mayor impacto con COMFACESAR ENEIO. & pETICIONES » a0
tiempo promedio de respuesta de 94 y 88 dias Caya do Compensacion Famlisr del Cesar | DUEJAS, RECLAMOS, 96 18,00
respectivamente. COMFACESAR GU0R DErINCIAS .
Caya o Compensacion Famlior del Cosar At DUEIAS RECLAMOS, 200 18.00
Caso contrario, la regién con el menor promedio de o ik i
gestion de casos es Sur Occidente con 4,3 dias. e ace ey sacion Fom s AN CES3T | rarrery FELICITACIONES 2 17,00
Cejo de Compensaciin Fem lier del Sur oot ISOLIGITUDES, SUGERENGIAS
Tolma GAFASUR 0N PETICIONES * o
Niumero de PQRS por CCF
Cantidad de PQRSF por CCF

120480

43098

3964

10084

Este grafico expone las primeras 10 CCF por volumen de gestion de PQRSF. Se observa una gran diferencia entre la primera
CCF Comfama y las demas. Con relacién entre la primera y segunda de 138%. Las demas corporaciones (32), registraron
volimenes inferiores a 8000 PQRSF.

b
v
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indice de participacion

indice de participacion general

eF PORSF % Poblacion X indice de
semestre Parst ativada afiliada
Ceyar do Compensacin Familiar del Magdalona 05422 12.00% 137341 1.20% 10,712 % . = S5
Caya de Compensacn Familiar de Antioqus S k. UGBS, A3 2R Este indice refleja la ubicacion de las CCF con mayor
Gotn de Compensacion Fariial COMFAMLAR D, e peps o o rgglstro de PQRSF con relacion a su poblacion afiliadas,
Ao siendo CAJAMAG, COMFAMA y COMFAMILIAR
(Iunds_componmn Farmiliar o6l Vabie del Cauca 33064 427% 217470 296% 120 4345 P 7 X % X
COMFENALCO VALLE S Cads S _ J ATLANTICO, las corporaciones con el indice mas alto
Caga do Compensacidin Famillar 66 Sucio 5268 0,66% 56860 053% 0,13 2418 . . e
Caja Colombiana de Subsidio Familisr COLSUBSIDIO 120480 15,16% 1546788 1451% 064 444 se!g)l"ln : .SU pﬁ?n:jclpa:lon de IES' ' PIQRSF respef'o al (Sju
Caa de Compeasecn Familarel vk delCauea ok — e e = poblacion afiliada. Para este calculo se toma el total de
COMFAVILIAR ANDI GOMFANO! : casos gestionados por cada entidad.
indice de participacion por sc indice de participacién por quejas
o PQRSF Poblacion Indice de s PORSF
semestre Parsf afiiada atiiada  participacion semestre Parsf afiliada
. . Cap da Compensaaon Famar COMFAMILIAR 5 ’ oy
((;;T o (A’lmﬁlm Famiar del aogdakna 19760 12,06% 15741 1.2% w Atlantico ) 11427 18 "‘6« 268240
Capes e Compersacion Familer de Anboguis — T PpE— g Caja de Compensacitn Familar de Sucre 21 0,35% 56080
COMFAMA x ¥ Caja de Compensaacon Famikar Regonal del Mela 8381 133% 225396
Caje de Compensecion Famibar COMPAMILIAR 31681 5.01% 200240 2.53% COFREM
Dal Atlanbeo % Caja de Compensacion Famiiar del Msodakna 5036 0,680% 137341
Cap de Compersacon Familar dal Valls del ‘ Cap Colombisns (e Subsido Famdist KRS
Cauca COMFENALCO VALLE dcey fiainel i 2,08% R BN L 25809 2 1546788
Cajs da Campersscion Familer de Codoba Caj de: Com, cidn Famisar del Vale del " ; ' Y
547 120% 123768 e pensac 0.49% 7
COMFACOR . ol g 2 Caucs COMPAMILIAR AHDI COMEANDI bl 24T 5734,
Cajp de Compensneion Familiar de Sucre 2037 0,48% 5665
Cap G Campersacion Familer del Valle del P = R Caja de Compensacion Familiar COMPENSAR 26382 4,50% 1495033
Cauca COMFAMILIAR ANDI COMFANDI o - Caj de Compansacion Famiar CAIACOPT o T Pty
Cap 6a Compansacion Familar CAFAI 44316 7.03% 840432 ““R’f"“’l’_“‘"“" bR G >
A o Cofrchans 4ciis Familis s My opy: Daow o COMFACLUNDI . L it
Capw Colombiena de Subsicko Fam har . 5 Cajp ge Compensacion Famfar dal Cesar
COLSUBSIDIO oL T L I s £ COMFAGESAR %03 021% 127243

Supersubsidio

ANALISIS POR SOLICITUDES Y PETICIONES

Del total de las solicitudes, el
43,79% fueron gestionadas
desde COMFAMA

Satisfaccion

4 14.25

€nero febrero marzo abn mayo JuNC

Lo}
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ANALISIS POR SOLICITUDES Y PETICIONES

Cajas que impactan en la satisfaccion

s Cantidad | Promedio Total Cantidad Total Promedio
b= X b T o e | I Trimestre | Il Trimestre | | Trimestre | Il Timestre | Solicitudes | Sabsfaccion |
» — —_— —_— éag;;. Oon::%smnlozza,‘m‘lm'dthmm Andi azi =S 5 a [ sw o7
pnmergs en gestion de solicitudes | Cala de Companaacién Familiar Campeaina COMCAIA |28 224 1 1 |4 10
gqn a»c.olvlv\‘p;m.cion Famillar de Cartagena y Bolivar oy 9 + 1 246 1.0
-:.;::n. Compensacion Familiar de San Andrés y Providencia » P o S o o
| Caia de Compensacian Famitiar de Arauca COMFIAR | 2 3. | & | -1 58 0,7
" Caja da Familiar del 30 14 1 1 50 0,0
. L T Cajas que impactan en la oportunidad
tibarsle  Findke U Taoker - Tawk Facklr  Brider- OO ik Fooks s sy L
o - - 4 A i vale ol vale s AVEN . sl tesla Ll atre
s : cCF [Canfidad [Oporfunided Canidad  Oportanidad] youo bl Aot
| | solficitudes | promedio | solicitudes = promedio |
| Cojade Familiar del Cesar | 1a ® | 4 | 28 | 15 2
| Cala de Compensacion Familiar de Caldas COMFAMILIARES | 102 25 | | | 102 Z
Csja de C Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 4 1 4 17
&
Supersubsidio

ANALISIS POR QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

141006

Satisfaccion

CCF que no reportaron gquejas,
reclamos y denuncias en el sistema
de informacion 4-104B.

- I - Caja de_Compensacién Familiar
I - covrrorEwE '

d COMFAORIENTE.

Promedio Oportunidad Respuestas por Mes

Cajas con diferencias en los reportes P “o
P Reporteria | Reporteria | Diferencia on datos e o » c23
4104 | 41 ; g
Caja de Compensecion Familiar COMPENSAR 48222 28882 v 603
Caja de Componsacion Famillar de Cordoba COMFACOR 8235 606 g
Caja do Componaacton Famillar CAJACOP! BARRANQUILLA 30 a7 e
Caja de Compenaacién Familiar del Caquets COMFACA 483 a . . ..
Cale 4 Clmapaciaacii Famallar s Cariigebca y Dotiees COMFAMELAR res o Teniendo en cuenta la informacion reportada, se observg que las
Caja de Compensacion Famillar del Cesar COMFACESAR 14685 1303 CCF C?’:"facesar Yy Qafamaz presen!aron los mayorgs tiempos
Tola o Compensacion Famiiar 0o 5an Andrés y Providencis kies = oy en gestion de las quejas. En promedio Comfacesar dio
SAN respuestas en 20,67 dias y Cafamaz en 23 dias.
Caja de Compensacion Familiar del Amazonas CAF AMAZ 52 2
Caja de C Familiar de COMFACUNDI K dy 492 ":‘j
£
> Caue 7 59; T onidees
Caja de Compenaacion Famillar del Valle del Cauca COMFENALCO VALLE 74 Lrd Suoersubsrdlo
Cajn g Compensacion Familiar de Sucrs a4 prEl]

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

——
@ SuperSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

ANALISIS POR QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

Cajas que impactan en la oportunidad

Cantidad de quejas | Promedio de Oportunidad Total Promadio de
CcF 1 Total Quejas
1 Trimestre I Trimestre 1 Trimestre Trimestre : Oportunidad
Cajade Familiar de| Cesar | 199 | 508 8 | 22 | 707 ! 21
CajadeC Famitlar del Amazonas CAFAMAZ 1 23 1 z

10 primeras CCF en gestion de quejas

e e
LB e cww omse owk e cad oms ow  cus
de Subudio wrrvdia amiar Qe sha a Famuliar G Famikar de armela
amilia IEN 3he ge tiox Negional  Magdaienz Suzie ensico

i o
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ANALISIS POR FELICITACIONES

Promedio Oportunidad Respuestas por Mes

23703 S

e | b )
preae 43 5 ", 305
.
wbeil s
Satisfaccion
’ -
7] 73 ™ . s o ) .

&
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ANALISIS POR FELICITACIONES

Cajas que impactan en |la oportunidad

ISemestre 2024 |
ceF Cantidad de | Oportunidad de.

= = =——— | felicitaciones | respuesta |

FCA e Combammclbn R srilar i Caliaw COUFEAMILIAES L2 2y

Caja de 5 iliar del Cesar 2 17

Cajas que impactan en la satisfaccion

| Trimestre W Trimestre
Etiquetas de fila Cantidad do | Promedio de | Cantidad de | Promedio de | —ide: | Totd Promaclo:
Caja do Familiar del I 5183 00 | 543 | 00 | wses 0.0
Cajn de Compensacion Familiar del Hulla COMFAMILIAR Hulla | T T | i | | M 10
Caja de Compensacion Familiar COMF AMILIAR Del Atlantico | " | 00 | 74 | 0o | 33 00
| Cala do Compeneacion Familiar ds Cordotia COMFACOR _ | 00 4 {99 LS { AR N/ I
Caja de Compensacion Familiar de Arauca COMHAR . | 0 | 0.0 | 6 | 03 | 6 0.2
Caja ce Compensacion Familiar de Fensico Ani CONFENALCOCARTAGENA | 0 oo | & | oo | & ]
Caja de Compensacion Familiar de Boyaca COMEABOY | 0 [ 00 [ 1 [ 00 | 1 0.0
Caja de Compensacion Familiar de| Cauca COMFACAUCA | o | oo | | | 0 00
Cajn de Compensacién Familiar del Tolima COMFATOLIMA | o | 0,0 | o | 00 | a (2]
Caja de ion Familiar de Sucre o 0.0 o 00 | a 0.0
2
Supersubsidio
52
Supersubsidio
REPORTE 4-104C CLASIFICACION DE PQR
Caja de Compensacion Familiar COMPENSAR
Sspersunit INFORME DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS 4-104C COMPENSAR se destaca como la corporacién que
ha reportado la mayor cantidad de quejas,
s 23778 24444 reclamos y denuncias en el informe 4-104C, con un
bl Rl e total de 48.222 durante el primer semestre de
et o Tislogla catogaria soiiis R 2024. Sin embargo, al cruzar con la informacién
. [ ol reportada en el informe 4-104B, el volumen
A presenta una diferencia de 19.340 quejas.
|
- lE
‘ ki g TIPOLOGIA | twimsawo | W trimestre ';'::.""":."m"':.':
o = OTROS 10032 9502 19614
wanvisie] SERVICIOS SOCIALES 3w 4225 7062
| | SUBSIDIO MONETARID | ame | wa | )
! 2 § AFILIACIONES 2047 767 5700
| 1 BiFEEEREZITES Pi3dss FONOOS D LEV T 033 w7 | 1512
- TR | sUBSIDNO EN ESPECIE [ s | war | 2w
| CMES DE ATENCION | €33 | i | 1350
APORTES | 583 538 | 12
COP!VENK)'ALIANZK"! ! 37 ! Nf,[\ | 677
PENSIONADOS { [ 1 127 1 21
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REPORTE 4-104C CLASIFICACION DE PQR
Caja Colombiana del Subsidio Familiar COLSUBSIDIO

v COLSUBSIDIO ocupa el segundo lugar en el

Sepanunidio INFORME DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS 4-104C reporte de quejas, reclamos y denuncias, con un
total de 45.809 casos durante el primer semestre
- 22890 .45809 de 2024, Este nimero representa un 27% del total
— = : S de quejas reportadas por todas las Cajas de

Tetat por Tisslog's ategeria i ’ Compensacién Familiar.

NPOLOGIA Itrimestre | Wirimestre | |0 00 QUOS ¥

|_reclamaciones |
SUBSIDIO MONETARID 10008 255 w9
oTROS | e | se1 | e
SERVICIOS SOCIALES T 1880
FONDOS DE LEY 61 2040 300
AFILIACIONES 187 1203 240
CANALES DE ATENCION [ me | v | 2006
|'suBsIDIO EN ESPECIE 9% 273 "o
APORTES wr | : 202
HABEAS DATA a8 & e
CONVENIO | ALIANZAS ) N

G
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REPORTE 4-104C CLASIFICACION DE PQR
Caja de Compensacion familiar del Valle del Cauca Comfamiliar Andi COMFANDI

Supen Bt INFORME DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS 4-104C

" _ Esta Corporacion ocupa la tercera posicién en el
N 8146 reporte de quejas, reclamos y denuncias, con un
: g B total de 15.170 casos durante el primer semestre

de 2024, esto representa el 8,94% del total

sk par Tpalopi categors reportado en este informe.
- [ — i
o |
o [
""" : lls-r— ’ | TIPOLOGIA | trimeswe | nuwimestre | RS gy
- = oTROS 317 21 2085
_— |aPoRTES || s | [
L | 5UBSIDIO MONETARIO "m0 | o3| V7
i | AFILIACIONES e | ws | 103
I | SERVICIOS SOCIALES " ws | e | 1550
| FONDOS DE LEY 550 a0 G
| : saaady COMPETENCIA 22 | =% | 518
| i : §h33% 3 |oeBIn0 PROCESD | e | 173
| = | CANALES DE ATENCION W | 5
| SUBSIDIO EN ESPECIE [ | a8 | 136

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

A SuperSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

G
Supersu_bsidio
REPORTE 4-104C CLASIFICACION DE PQR

Caja de Compensacion familiar COMFAMILIAR del Atlantico

Sopvoneidie INFORME DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS 4-104C Esta Corporacién ocupa la cuarta posicion en el

reporte de quejas, reclamos y denuncias, con un
Q 5584 5836

total de 11.420 casos durante el primer semestre
Tata: par CGF . reportado en este informe.

de 2024, esto representa el 6,73% del total

Total per Tipelagia catugoria

seoes IS ]
- 5 _|
” P ]
= TIPOLOGIA Vrimestre | il timestre | Toun 00 Guslesy
’ d | SUBSIDIO MONETARIO | 3as | s 7701
- [l [omos [ w8 | &= 805
we I | AFiLICIONES 401 | 509
s | [serwiciossociaes | s | i
N | EN ESPECIE 108 17
s | | FONDOS DE LEY | 5§ | n 1"
| CANALES DE ATENCION E] o
X I\ = 5 CONVENIO / ALIANZAS | 2 | ) u
HABEAS DATA 1 3 4
[aponTES 2 2

'»..f’i
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RECOMENDACIONES

Es necesario generar mesa de trabajo con COMPENSAR, COMFACOR, CAJACOPI Y COMFASUCRE, con el fin de validar porque no se reporta de forma igualitaria el
volumen de las quejas en los informes 4-104B y 4-104C.

Se debera validar con las Cajas de Compensacion Familiar que no reportan quejas, reclamos y denuncias, que sucede dentro de su gestion para que no se tenga
isfaccion con los cit 108,

Se debera validar con las CCF si es necesario registrar todas las int iones que se tienen con los ciudadanos y afiliados con las Corporaciones; lo anterior, teniendo en
cuenta que se identifico que CAJAMAG Y COMFAMA registran como PQRSF toda interaccion y por esto es el mayor volumen de solicitudes.

Se deberan generar mesas de trabajo con COMCAJA, COMFAMILIAR CARTAGENA, CAFAMAZ, COMFENALCO CARTAGENA, COMFIAR Y CAJASAI, teniendo en cuenta
que no estan reportando de manera adecuada en el informe 4-104B el porcentaje de satisfaccion.

Solicitar las bases de datos de COMFACA, CAJAMAG, CAJASAI Y COMCAJA con el fin de validar la oportunidad de respuesta de las quejas. Lo anterior, ya que reportan
tiempos de respuesta promedio de un dia,

Generar mesa de seguimiento con COMFACESAR, con el fin de validar las mejoras que deben implementar a su sistema de informacion, ya que, en mesa de trabajo del 27
de agosto, se informo a esta entidad que el incumplimiento en las fechas se ocasionaba por el reporte que genera el aplicativo.

Es necesario generar mesas de trabajo con COMFAORIENTE a fin de identificar porqué dentro del primer semestre no reportaron quejas. Asi mismo, se deben plantear
mesas con CAFAMAZ, COMCAJA y CAFASUR en razon al reporte de quejas inferior a 5 para todo el semestre.

CONCLUSIONES

Se observo que las CCF no relacionan de manera correcta la informacion de sus PQRSF dentro de los sistemas de informacion SIMON-SIGER.

El principal motivo de reclamacion identificado es por temas yados al subsidio

Durante el pnmer trimestre de 2024, se gestiono mas del 50% de las PQRSF, lo antenor es coherente, teniendo en cuenta que para este pericdo de tiempo los afiliados
consultan en mayor medida por el pago del subsidio menetario y el reconoci ito del subsidio en especi
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Tow Cafn dn Campnasncldn Famille AFILIADOS NI | CIARO!
Bt AR 3 -

|Cais o Compensicon Furdia deLa Ocaits CONEAGUAIRA
Muwmmmm SUMEAMUAR AL U

o
At y Proviosn: ek CANSN
CAKCOPI ATLANTICO
4 M

CADMLG
|Cavo 02 Comaenascon Farriin: do b ks GO MIBAAN OUILLA
WW
Caja oo det Cesar COMPACESIR
| g AT

CARTAGENA

[roTaLZoNA

CAFAN

COMEAIN
Cunine i+ COMFACUND]
st COLBIUISDND

0 06 TOM30333 6N POMEA! COMPENSAI

4 G Con Farrdla e Biyacd COMFAROY
TOTAL ZONA
[Eate s Comgmnus o P b e Ackoila COMIAVA
COM ENALCO ANIOGIAE
| CON'A
e Catetrio (G COMFEALCO QUNDID
R aida COMPAMEUVR RSARALCA il 191
¢ OMFAZHOCO 2| 3
[TOTALZONA 23| 6574] 130 FAmitar 4 Fanalro sl Toiima COMFENALCO 7 112)]
3
Tolima y Hulla 4 (3¢ Compens scion Famitar 36 Muils COMPAMILIAR HULA 4 €3]
Caja 0 Compons scin Familur Se¢ Sur et Tolma CAFASUR 3) 2
AL ZONA 31 2439
I TOTAL CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR | lZSGl 50290'
o
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Expresion incorrecta Expresion correcta
Discapacitado(a) Persona con discapacidad
Defecto de nacimiento Discapacidad congénita
Deforme Persona con discapacidad congénita
Enano (a) Persona de talla baja
Persona con Acondroplasia
Ciegol(a) Persona ciega
Persona con discapacidad visual
Semividente Persona con baja vision
Sordo({a) Persona sorda
Sordomudo (a) Persona con discapacidad auditiva
Mudo(a) Persona que no habla en lengua oral
Hipoacusico(a) Con limitacion auditiva
Persona Hipoacusica.
Persona con baja audicion.
Invalido(a) Minusvalido (a) Persona con discapacidad fisica
Tullido (a)
Lisiado (a)
Paralitico (a)
Confinado(a) a una silla de ruedas Persona usuaria de silla de ruedas
Mutilado (a) Persona con amputacion
Cojo (a) Persona con movilidad reducida
do(a) mental - Enfe (a) mental Bobo(a), Tonto(a), Mongdlico (a)  Persona con discapacidad intelectual
Neurdtico(a) Persona con neurosis
Esquizofrénico (a) Persona con esquizofrenia
Epiléptico (a) Persona con epilepsia
Victima de... Persona que experimento o que tiene.
Persona en situacion de...
Aquejado por... Persons que tiene...
Padece...
Sufrede ...
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CIRCULAR UNICA
9.7.2.1.SIMBOLO GRAFICO

La norma NTC 6047, NTC 4139 y NTC 4142,
establece la forma, colores y proporciones del
simbolo grafico, reconocido
internacionalmente, que se usa para informar
que el espacio urbano, el edificio, el servicio,
el mobiliario o cualquier elemento del
equipamiento sefalizado es accesible y
utilizable para todas las personas con
discapacidad.

Las Cajas de Compensacion Familiar tendran

plazo hasta diciembre del 2021 para

actualizar y colocar esta nomenclatura en sus
instalaciones.
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NTC 6047
45.8.3 Simbolos
Ejemplos aproximados de colores
contrastantes
Sefales de accién obligatoria
Consulte el
M002 manual / folleto | M012 | Uss pasamanos

de instrucciones
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NTC 6047 Supers"u_bsic Tabla 8. (Continuacéén|

45.8.3 Simbo'OS R, svaoLo SIGNIFICADO vm| sinuoLo ‘ HGNFICADO

Tabla 9. Simbolos graficos

Ret. SIMBOLO |  SIGNIFICADO I Ret. | SIGNIFICADO

Fla o0 com S0 don
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siMeoLo
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018 | kl | Ascansor o slavader | o0 5 Parqueadero @ <o ugpera
! |
[

[ " [
e O
1 - eracin.
PITF W | coice 1 PF .
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Lontrol de.
pasapores

PIPF P1PF

005 ‘ Bafios paca mujsres 004
2
iy |

NTC 6047 Supersubsidio
45-8.3 Simbolos Rt | sueolo | sowrcapo | Re | simeoio SIGMIFCADD

@ i ;
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e i
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X K
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;
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Plictogramas

PASOS PARA EVITAR EL CONTAGIO

VIRUS CUANDO LLEGAMOS A

Los limites del pictograma son mayores que
el del icono debido a que no debe dar lugar a €
dudas sobre su significado y debe tener el s

. ; 7, 2
reconocimiento ante todo tipo de cultura, -
lengua, pais o religion. Esto los obliga a ser N TOGAMIS HADA OF CASA
extremadamente sintetizados, reducidos a la e Wy & -
exDreSién més béSica' wsnnn‘nmnmlwumnmmu\suww

A;{I p t}—-‘
Muchos pictogramas tienden a la advertencia T R R SR
y proteccion, son mas objetivos y formales, 0% f ﬂf i— “

con un estilo limitado y estricto. Una clave e 10 A0S G AR 08 A AL
para identificarlos es que pueden parecer
siluetas; recuerda que los pictogramas son
mas formales y los iconos, estéticamente
hablando, son mds simpaticos al momento
de aportar un mensaje o un concepto.
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DIAGNOSTICO POBLACIONAL

¢Cuentan con programas destinados para personas
con Discapacidad?

2278/2023/PGEN

*SI *NO

b
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Nombre de la Caja de Compes - Educacién | - Turismo So - Recieacié - Bibliotec - Capacita - Crédito (ir - Cultura (i - MercalDi - Viviends -
COMFAMLIAR NARIFD M!WYMEWMMWM MANUALIDAC NA EVENTOSCU NA NA
COMFAMLIAR PUTUMAYD Plan Indwedual de NA NA NA NA NA A NA
COMFANDI Futa de stencién NA Comunicacir NA NA NA NiA NiA
COMFACA NA NA PCBLNZOIC( NA NA NA NA NA NA
COMFENALCO VALLE DELAGENTE M yhe M yh M vk L v b s WA ™M
COMFAMILIAR ATLANTICO NA NA NA Club de lectur. NA NA NA NA NA
COFREM NA N Dwersidad func NA NA NAy N NA
CONFA
COMFAGUAJEA Programa Discap NA NA NA NA NA NA NAa NA
COMFENALCO GUINDIO Educacién Forms NA NA NA Lenguiaje de = NA NA Centro de vac Subsidio de v
COMPACALICA NA NA Recreacion y dd NA NA NA NA
COMFACASANARE Aula con sentido inclupente
CAFAM Festivales En Capacitacidn para stencion
COMFACOR NA NA Programs de st NA NA NA NA
CAMASAI NA NA POBLACIONCC NA NA NA NA NA NA
COMFAMILIAR HULA Educacidn espec NA NA NA NA NA NA NA NA
CAJASAN NA NA FESTIVAL DEP{NA NA NA ENCAJASAN NA VIVIENDAS C
COMFAMLIAF AALDA A A bqusres razonat Actividades o« Ajustes razon. NIA Grupo avanzz NIA NA
COMFANCRTE NA Ml\ BIBLIO IN CEN N& NA NA NA NA
COMFACHOCO NA WJANDD HUEL NA NA NA NA NA NA
COLSUESIoN Pi Ed Hmd-uy Tuun ony O Bit A Na NA Droguerias in Apartamento:
CAJAMAG PROGRAMA COr NA PROGRAMAS CUIDADORES NA NA NA NA
CAFAMAZ NA NA PROGRAMASE PROGRAMAS NA NA NA NA NA
COMBARRANGUILLA NA NA Programa de st Programa de : Programa de : NA Programa de : NA NA
COMFACRENTE
COMFACESAR NA NA Programa de At NA Programa de s NA Programa de + NA NA
COMFENALCO CARTAGENA PROGRAMA DE / NA NA NA NA NA Na NA
COMFENALCO TOLIMA Lainstitucion ed NA NA NA nNA NA NA NA NA
COMFATOLIMA ACTIVIDADES CC ACTIVIDADES C ACTIVIDADES C ACTAVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES
COMPENSAR NA Corazones vabel FIOES - Desde « NA Enlaces NA NA NA Desantollo soc
COMFASUCRE PROGRAMA INCI NA NA PROGRAMAL NA NA NA NA NA
COMFABOY EDUCACIONESF NA NA NA NA NA NA NA NA
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CiRCULAR UNICA
Titulo Il - Capitulo sexto
PROGRAMAS Y SERVICIOS SOCIALES

1. El orden de prioridades que establece el articulo 62 de la Ley 21 de 1982,
asi:
a. Salud
b. Alimentacion, que se refleja en programas de Nutricion y de
mercadeo de productos alimenticios y otros que compongan la
canasta familiar para ingresos bajos segin el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE).

c. Educacién: incluye capacitacion, educacion integral y continuada,

d. Vivienda

e. Crédito de fomento para industrias familiares

f. Recreacion social

g. Mercadeo de procductos dif tes a los ali ticios o de la t
familiar para ingresos bajos.

2. Constatar que no se produzca duplicacién con otros servicios del Estado o
de la seguridad social, salvo que la ley expresamente lo permita.

3. Dar atencién preferencial a las necesidades generales de la poblacion.

. Observar el régimen legal aplicable al respectivo servicio o actividad.

. El estudio de las condiciones de vida familiar de los trabajadores
beneficiarios, asi como de las necesidades econdmicas y sociales
principales de la regiéon en donde cumple sus funciones la Caja de
Compensacion Familiar respectiva.

o b

DISCAPACIDAD

b

i,
)
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CIRCULAR UNICA
Titulo Il - Capitulo sexto
PROGRAMAS Y SERVICIOS SOCIALES

Mejorarios sernviciosque actuaiimente S&\prestan a los nifios y nifias de 0 a
6 afos de los esfratos socioecondémicos mas pcbres y wuinerables,

a través de programas de
nutricién, salud, educacion, recreacion, organizacion y gestion, entre otros,
cuyos resultados se veran potencializados con el establecimiento de
alianzas efectivas que fortalezcan la coordinacion entre las distintas
entidades gubernamentales y no gubernamentales, asi como entre éstas y
las entidades territoriales.

b) Crear e instrumentar un tipo de educacion que por el tiempo de exposicion

diaria, por la calidad de la infraestructura y equipamientos, asi como por la
concepcion pedagégica y didactica, sea capaz de generar un espacio
cultural que brinde a estos nifios y nifias de bajos recursos mejores
posibilidades para el disfrute y desarrollo satisfactorio de todas sus
Gimensiones (corporal, GogAINAl actiudinal, EoMUNicaNvE, valorativa,
estética, espiritual, psico-afectiva, ética y social), logrando una preparacion
més adecuada para la vida, la escuela y el trabajo.

6.8 PROGRAMAS SOCIALES COMPLEMENTARIOS

6.8.1 Adulto Mayor y Poblacién con Discapacidad

Las finalidades principales de los Progr para el adulto mayor y poblacion con
discapacidad de las Cajas de Compensacion Familiar apuntan a: programas de
salud ocupacional, para la educacién fisica, deporte,
recreacion y capacitacién, campafias de educacion en salud, vacunacién, nutricion
y materias similares, orientadas a la poblacién mas vulnerable.

Se deberd constituir programas estructurados e independiente, de tal manera que
se fenga una poblacién identificada a la cual se le conozcan sus necesidades,
determinando de esta manera el lipo de servicio que se le debe prestar en las
diferentes areas.

s destinados a estos
rd presentar anexo al
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CIRCULAR UNICA
Titulo lll - Capitulo noveno
ATENCION AL CIUDADANO

9.7 MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD E INCLUSION PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Las Cajas de Compensacion Familiar deben ser incluyentes con las personas en
condicién de discapacidad y brindar la posibilidad de utilizar los servicios que ofrece
la Corporacién, en condiciones aptas con la participacion plena en todos los
aspectos de la vida diaria, independientemente de las capacidades fisicas o
cognitivas. Asi, las Cajas de Compensaciéon Familiar deben eliminar las barreras
fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales que impidan o dificultan la movilidad,
comunicacion y comprensiéon de personas en condicion de discapacidad. En
consecuencia, se recomienda tener en cuenta las Normas Técnicas de Calidad,
expedidas por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC), referenciadas en el marco legal.

e
i
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¢A qué Caja de Compensacion Familiar se encuentra afiliado?

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

A SuperSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacion
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

fr
52
Supersubsidio
AFILIACHON' trabajadores
a
1 J
(ﬂhmﬂ-lnhmmncmhcmnm Faruhiar, dispone de un = =
espacio ) trabajador & afiilar? r ‘]
[ oAT08 06L TRABAIADOR (] . -
— e gy mm CEBO8EmE
SounTasA e — 3
coumtniceo —— .
| — n-'ha-v- Enplen un atguije spacl’.
Cuniommes —— e
T Fal, —
coxsn00 ———
Coveicnrs ——
::n:pa e ———— [oa | ﬂ '
camsan — — 0000 e
Prpror R P —
p — SR
- e — 800 eC] %
owtkco aunon P — fai O
conen ——————— Dooccon el by L0, Bam. [ ™ —
SCMIENACT ANDCOUM e ———————————
s S — Ushd aters encnawrgrmsa 8] o o0
iy e — ok
. et s - ol O e
B MVEL OE ESCOLARIDAD
Souncccs emeow () essowonms () emaomasmn ()
poarire NN .85 ) eseoromares () o rmosnaonasteo ()
boordempeni 3 ; =
Pty osecouonin () eMEMADATDS O emwomesma ()
S OVEDA D © PRAERA MFANCW D © HNGUNC. 3
poerioe
Cormen
COATAMS AR CARTA SN B0 AR DATOS SENSIBLES; TIENE DERECHO DE CONTESTAR O NO ESTAS PREGUNTAS®
Stk AT FRESENTAALGUNA DICAPACIIADY
CRRAANLED WLk ELAANTE
o [*0we————=0)]
carisa
S TG FACICR 2E VULAERADLOAY
o AR
oiti s L ESat2 . wmQ . Q ]
Tere  WNotens I ; rGarie
@ VHCTINA DEL CORFLETONRWACS | @CARIAE FAULA . o
[ 8
o)
Supersubsidio

AFILIACION: beneficiarios

2E| formulano de afiliacion de la Caja de Compensacion Familiar, dispone de un
t‘"'"" o~ Hamoasnid farces co (10ER Jatis A S0 W A1 RrHEn S ks s J'; espacio que la del aatiiar?
{

WS AL RN (THOVISERAL Db e e e e et ocaead 1 "o Moo, 0 st

£ DATOS CONTUGE 0 mmmm oo
— - ;

PENALCO
COMPENALZO LARTAGENA
Tagarda Norkre T AWORTE

cclorn COvCAR ——————
pet rret o RO —
el gm0 G e Dessrem
S T[T Pedud casan _—
Sew TM[D e e it caan
COMPENALCD ANTIOOUA ———

Too y R de Mestiecin Morelae de b Errpeesa { Rt Syol Seletw) frole sutnda COMPANLIAR BOUAR
TEaT T courasey
| couPENzAR
COUPATTUMA
{. DATOS PERSONAS A CARCO COUPATETAR
T l 13 T CouPAORIENTE
oy S50 WMINTESU cwm&w BANTANDER

| OMBARSANSILA
O 5 | i [P i‘ s

CONPACHOCD

| Camds
'. couivesao
H COMFALND

|

[ 1T COMFAMLIAR REARSL0M
O - 4 < M N U Sttt COMFAMLIAR HUIA

I [ Casssa

[

|

T

raravs 154 et oo e et CauPMia

COMFENALCD VALLE DELAGENTE
oy oy k8 COMPACA

s Bt o sy | e s s e, Sk B4 4 e =2 s whttn g P i—— Caraga

e

¥ ' COMTAVAIAR BUTUVAYD
0 e 0 Mt w ey & atrnted oo by COMFANMLIAR HARAD

MTiene MNotiene

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

@ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacion
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

@ SuperSubsidio

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

ks
Supers‘ubsidio

CIRCULAR UNICA
Titulo Il - Capitulo primero
AFILIADOS AL SISTEMA DEL SUBSIDIO FAMILIAR

1.2 REQUISITOS DE AFILIACION

Las Cajas de Compensacién Familiar fio piéden exigiralos Gitidadanos quedeseen | | trabajador también se beneficia de
afiliarse documentos o informacién que repose en bases de datos o sistemas de

|os subsidios y servicios que plantea la

informacién. que’ administren las autoridades en tanto tengan acceso a esta 3
g CCF en |la promocion de programas.

informaciéon®, con la puesta en funcionamiento del Sistema de Afiliacion

Transaccional — SAT.
Es importante de mencion que No todo
ciudadano con discapacidad cuenta con
12.3.1.6 Discapacidad Certificado de Discapacidad.

El trabajador debera acreditar la discapacidad de sus beneficiarios en los términos
sefalados en esta circular.

<
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ANEXO No. 5
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES

COMTAC 2024

s ey,
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, ANEXO No. 6 ,
¢COMO SE HACE?: CIBERSEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS:
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAFAM

Como se hace:
Ciberseguridad y
Proteccion de datos

2024

Comité Técnico de Atencion e Interaccion con el
Civdadano - COMTAC

-\

Fundamentos
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Marco Legal

' Colombia tiene un modelo hibrido (central y sectorial): ley sectorial (L. 1266 de
2008) relativa al Habeas Data Financiero y una ley general en proteccion de datos
personales (L.1581 de 2012). Se cuenta con instituciones propias de ambos
modelos, como principios aplicados al tratamiento de datos personales, categorias
de datos personales, autoridad nacional de proteccién de datos personales, asi

como sectorial en materia de habeas data financiero

Ley 1266 de 2008
Por la cual se dictan las disposiciones generales del H Ley 2300 de 2023

habeas data y se regula el manejo de la informacién

contenida en bases de datos personales, en espécial la Por medio de la cual se establecen medidas que protejan el

PP R A
financiera, crediticia, comercial, de  servicios y la derechoalaint de los cor e
proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones.
Ley 1581 de 2012 Decreto 1377 de 2013

Por la cual se dictan disposiciones generales para la

proteccién de datos personales, Por el cual se reglamenta la Ley 1581 de 2012.

o3 s 8

Ley 2157 de 2021 Decreto 1074 de 2015 - Capitulos 25 al 28

Par medio de la cual se modifica la ley 1266 de 2008 para
fortalecer el derecho al Habeas Data “Ley borron y
cuenta nueva

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de

2012.

Derecho de Habeas data: Al ser un derecho fundamental no require de Derecho de Peticion Previo.

Conceptos Basicos

Dato Persona Tratamiento Autorizacion Bases de datos
13 dnke 2i5n O walt Yals ™ = C tmie previo 21 Es @l conjumto omganzads de dawos
personales, automstizads o e
independiente ¢pt sopintte i gl se
SOLUENIET  Sea  B51= TSI
| magnética, digial ntico UDtros que
& rreen cualgliers. higmea forma ¢ 34
mocalinag de <y craacion, (ormaciin,
s | ifnacenamients,  arganaEcion Y
A0

autorizacon

Habeas Data: Derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que
se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a
que se reflere el articulo 15 de la Constitucién Polftica
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Tipos de Datos Personales

&

()4 Datos Datos personales 04, atos
W h Publicos Cualquier informacion / V% sensibles
Es & dato calificaco como tal segun jos /

vinculada o que pueda
asociarse 3 una o vanas

. Informacion que afecta ls ntimidad de

. mandatos de I ley o de I3 Constitucion \ ] : la n«ﬂ'\l: cuya usa indebido pucde
| Poiitica y todos squellos que no sean g / 1 generar su discriminacion.

| semigrivados o privados. Ne & M
P S F 4
() ~—e— ay) ()2 Da
W %« Privados

, Es el dato que por s naturslezs intima
| © resanada wlo es rolevante para la
| persona tituler del doto

No tiene natwraleza intima, reservada,
ni piblica, y cuyo conocimianto o
| divulgacion puede interesar no solo a s

ke pt
E ::u ar s'.m 3 Cero sector 0 grupe de P Datos
.................... ) O Menores
O ot
de edad

s 3w Bt B

1, Recoleccion 2. Almacenamiento Ci'Clo de Vi‘dq
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5. Eliminacion

R

4, Circulacion
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Finalidad Autorizacion

Cuando va a recolectar datos debe tener claro todos los usos
que les va a dar y manifestarlos a la Unidad de Juridica para
que queden expresamente incluidos en la autorizacion

Si tiene dudas de si puede adelantar determinada actividad con los
datos o con quien esta autorizado compartirlos al interior de
Cafam puede consultar la finalidad contenida en la autorizacién

Si necesita utilizar esos datos para algo
distinto a lo contenido en la finalidad debe
actualizar la autorizacion con firma del
titular.

R
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ANEXO No. 7 ,
Informe de Zona CUNDINAMARCA Y BOYACA

@ SyperSubsidio

CUMPLIMIENTO

CIRCULAR 00008-2020

DIRECTRICES EN MATERIA DE ATENCION
CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR

REGION CENTRO

Reporte a corte: 30 septiembre de 2024

o
P4
%ﬂévn,d'

« > comfaboy

° .
\ unidos para crecer

RESULTADO CUMPLIMIENTO CIRCULAR 00008-2020
REGION CENTRO

1.Estructura 2.Procedimiento  3.Medidas de 4.Canales de 5.Politica de 6.Manejo de 7.Capacitacion 8.Indicadores

Administrativa  Interno PQRSF  Accesibilidade  atencion (Num resarcimiento Concesiones (Num 7) (Num 8)
(Num 2y 2.1) (Num 3.3 al 3.7) Inclusién (Num 41a45.5) (Num § al 5.6) (Num 6)
3.8al3.84)
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PROCEDIMIENTO INTERNO PQRSF (NUM 3.3 AL 3.7)
ASPECTOS QUE NO ALCANZAN 100%

3.7 INFORMES A LA ALTA DIRECCION:

General
médulo

Debido al ataque cibernético en el 2023 y al cambio de herramienta para
administrar PQRSF en el 2024 se encuentran en construccion y en 98%
revision reportes estratégicos, los cudles se habilitaran a partir de
noviembre y se retomaran los informes con la periodicidad solicitada.
Para suplir esta informacion hay administradores de PQRSF de cada

Unidad Estratégica de Servicio, los cuales gestionan base diaria de

PQRSF con las jefaturas y a la Alta Direccion se entregan reportes de

casos abiertos y proximos vencer periodicamente. 900/0

MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD E INCLUSION (NUM 3.8 AL 3.8.4)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

* Num 3.8 Medidas inclusién De acuerdo con el Cronograma de capacitacién se
encuentran en ejecucion los cursos de la guia de atencién y servicio incluyente. 75%

* Num 3.8.1 y 3.8.3 Accesibilidad Espacio y medio fisico: Se implementd
Comfacundi la adecuacion de los espacios fisicos y la sefalizacion para la accesibilidad en los
~Estamos cont oo — espacios de atencion al ciudadano. Se encuentra pendiente por implementar en la

zona recreativa y auditorio de la sede edificio Calle 53. 90%

General
modulo
89%

* Num 3.8.4 Comunidad LGTBI Se documenté el protocolo de atencién inclusiva
y diversa, se encuentra en desarrollo en el mes de noviembre el cronograma de

capacitan y entrenamiento a los colaboradores de Comfacundi. 900/0
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MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD E INCLUSION (NUM 3.8 AL 3.8.4)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

* Num 3.8.1 Espacio fisico: Cuenta con 767 sedes con acceso fisico, se

continta desarrollando el plan de intervencion fisica en sedes. 95%

Colsubsidio

General
modulo

89%

« Num 3.8.3 Medio fisico: cuenta con 422 sedes con simbolo grafico, se
contintia desarrollando el plan de ajustes razonables e implementacion de la

sefalizacién en parqueadero, entrada, mobiliario y bafio. 52%

MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD E INCLUSION (NUM 3.8 AL 3.8.4)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

» Num 3.8.1 Accesibilidad Espacio fisico: Segun la revision de los diagndsticos

realizados a las sedes, se deben realizar cambios en temas de accesibilidad a bafios de
personas con discapacidad los cuales se estan realizando 92%

": » Num 3.8.2 Accesibilidad paginas web: Se entregé el plan de trabajo el cual tiene

compensar

como fecha de salida de |a primera fase para la ultima semana de octubre. 85%

General
modulo

92%

* Num 3.8.3 Accesibilidad Medio fisico: Segun la revision de los diagnosticos
realizados a las sedes, se deben realizar cambios en temas de terminologia y pictogramas
adecuados segun la norma, se estan priorizando los pictogramas de los banos y se estan

realizando los cambios en las diferentes sedes. 85°/o
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MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD E INCLUSION (NUM 3.8 AL 3.8.4)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

» Num 3.8.3 Accesibilidad Medio fisico: se encuentra adelantando gestiones o en

> . . [\)
ﬁ;’:::‘; esta adecuacion de espacios fisicos. 70%

94%

* Num 3.8.1 Accesibilidad Espacio fisico: El mobiliario permite facil comunicacion

y hay cubiculos que garantizan privacidad al usuario. 90%

a » comfaboy =
© wmesece=t o Num_3.8.2 Accesibilidad paginas web: Se implementé la pagina web de
Comfaboy, que incluira las necesidades de comunicacion de la caja y su interaccion con

General 0
modulo el usuario, con el boton de accesibilidad. 90%

95%

* Num 3.8.3 Accesibilidad Medio fisico: Se desarrollé un Plan de calidad que
incluye cronograma de proceso de implementacion, adaptado a las sedes antiguas‘

nuevas. 950/0

MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD E INCLUSION (NUM 3.8 AL 3.8.4)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

*» Num 3.8.1 Accesibilidad Espacio fisico: Se implements en un

100% la senalizacion de atencion preferencial en filas de acuerdo con lo solicitado

en la NTC 6047, asl mismo y teniendo en cuenta las sedes priorizadas por la
Superintendencia en el diagnostico de accesibilidad del 2023, en las Agencias Derechos
Empleo, Centrales de Servicio, Sede Administrativa, Centros de Convenciones se £ ‘

ha implementado sefialética en braille, sillas de diferente color marcadas para
atencion preferencial y espacios senalizados para sillas de ruedas.

General
méodulo

« Dentro de los ajustes razonables a resaltar, tenemos cartas de Derechos &

Deberes en braille para puntos de atencién en salud, Centros Vacacionales y la
960/0 Corporativa para demas puntos de atencion, ademas se cuenta con un coédigo QR
en la carta que permite que personas con discapacidad visual escuchen la
informacion alli escrita.

« No obstante, se contintia trabajando en la aplicacién de ajustes razonables para la
infraestructura fisica de varias de nuestras sedes, a fin de garantizar facilidad en el

acceso a personas en condicion de discapacidad 80%

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

——
@ SuperSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

CANALES DE ATENCION (NUM 4.1 AL 4.5.5)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

* Num 4.2 canal telefénico cuenta con un Contact center altamente capacitado
para atender este tipo de solicitudes. Como tal, las agentes guian a los usuarios para

colocar su PQRSF a través de la pagina web. 90%

v > comfaboy ) _
Ne lnidosporacrecer™  Num 4.3 Linea Gratuita: Comfaboy posee una linea Gratuita, se da a conocer a

través de la pagina Web y Folletos de los diferentes servicios. 90%

General
modulo

0,
97% » Num 4.5.2 Chat: cuenta con chat atendido por una funcionaria en horario de 8 AM
a 12:30 y de 2 a 6:00 pm de Lunes a viernes, Documento P- 14-875 Protocolo de

respuesta en la web y en el chat.goo/o

7]
POLITICA RESARCIMIENTO (NUM 5 AL 5.6)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%
X
Comfacund * Num 5.1 Buenas practicas: Se cuenta con una Politica clara que define las

etapas del resarcimiento, la cual, se encuentra en revision teniendo en cuenta el PDM
recibido. 60%

General
modulo

94%

Se tiene una politica de

P 0
o * Num 5.1 Buenas practicas: R
.’\ » comfaboy { uenas précticas: 90% resarcimiento y se encuentra

* undesparecrece™ Num 5.2 Etapas resarcimiento 80% en revisién por parte de los
rocesos.
General » Num 5.3 Tipos de resarcimiento 90% G

modulo

90% + Num 5.4 Casos no aplica resarcimiento 90%
« Num 5.5 Fuerza mayor y caso fortuito 90%
+ Num 5.6 Riesgos 90% ®
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MANEJO DE CONCESIONES (NUM 6)
ASPECTOS PENDIENTES PARA ALCANZAR 100%

General
modulo

« Revisoria fiscal y entrega de protocolos: Ultima validacion prevista para
97% diciembre de 2024. 97%

CAPACITACION (NUM 7)

« Se cuenta con un plan de capacitacion en la presente
vigencia 2024 para mejorar la actitud, conocimiento ,

General

°,

4 - 4 § ;
c«?é.m mod:’o habilidades y conduqtas de los funcnqnanos y
= 60% responsables de las areas de cara al cliente, se

encuentra en ejecucion en el 60%.

MATRIZ CIRCULAR 00008-2020

% Avance a 30 sepfiembre 2024

Numeral de la Circular Descripel
Colsubsidio | Compensar Calam Comfacundi Comliaboy Comeaja

Debeon contar con
definkdos y documen!
2 oA ativa 100% 100% 100% 100% 1007 100%
| Disron er che ios necursos humanos melericies
froncieros poro que lo atencién sea
2.1 Estructura Y
Administrativa ehcimnte, ebcaz y oportunc. 100% 100% 100% 100% 100% 100%
|Conio Crechivo debe aprobor la poitica
3.3 Procedimiento Interno ! o gastdn o PARST aue 18 presenten ante
Politica de gestién de la Corporocion. dondo prondad o la 100% 100% 100% 100% 100% 100%
PQRSE pobiocién vulnerable. Pare 1o poliica de)
ontenido de 16 remusta ol Deecho de
3.3.1 Procedimiento Petic emtdas por los Cojos  del
Interna: Caracteristicas de ot Fmliir, debe. et oendict 100% 1007 100% 100% 100% 100%
la respuesta je  ccuverdo con o
Usizar o de redoccien umple v
eficionte aue ayude a lo: pescionanos o
a4 lenguajs Claroe e o 2 100% 1008 100% 100% 100% 100%
Inclvyente
3.5 Términos de respuesta Js debe dor sshicio cumpimiento o los
a las petficiones 1ernines legaies extabiecilon | PAra que s
por los St ciea 3 1 TRk el i gred 100% 100% 100% 1007 100% 100%
trabajaderes, afllladesy | eqan o demcho de petcidn y s
usuarios R S iy VA e T
Loz rescuestor que los  Cojas  de
3.6 Térmi de ta | Comp remean a )
a los req i delo o,ra Sl ansek - low 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Superintendencia requetimenio:s stecthiada por el ente de
3‘.’ '"'?'."'" olaalls 100% 100% 0% 100, 100% 100%
direccion
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MATRIZ CIRCULAR 00008-2020

Numeral de la

ral circular 008

Coliubsidio

Compe

Avance a 30

calam

ep

mbre

Comfacundi

Comecaja

frabojodoms ofifodos v 16 cudodonio en

@=neral puedan llamer gt o

Medidas d icot
laccesibilidad e inclusion y senserial quw
para persenas con mpidon o aofcuran 1o moviAdad 100% 100% 100% 7&% 100 100%
discapacidad y comunicacién y comprantion ds penonas
poblacion LGTBI en conaicién de aiscopaciood LosCCF
Las CCF deben contar con mobilaros que
penita una facil comunicaci ol igual
que garantzar Ia =
381 en v @ ja intmidad ro% vax 0% Vo0
ezpacios fizsicos de oz petciononer Lo segundad mtama
debe ter cdecuada. ot letrmros ¥ ovios de
seguRdad dentro oe io InrossuS fura de i
= danen tarlegil
Lo accesblidaa web consste bascomenie
on la polBIaaa e GEceaar S Un §iMo web
:::i:::;::md"d a en e _ sn mponar que la 100% as% 1007 1cow ror. 100%
cuente con iU tee dw
{o: CCF am acuerds a 1o narmo: 1&cnicat
3.8.3 Accezibllidad de 1as | uanwciaar cebedn actualzar v cooear
personaz al medio fitico. 0 namenciatua @ Ia que hace referencia 2% &% 1oo% Ao 70%
Simbole grafice 1S ABIMAa Y IgSE . en U IMtalaciones. o hin
Tenmndo tnta aue & enfoaus
3.8.4 Azpocto: para la diferencial reconoce Que 1Gl PeroNaL ¥
latencién de la comunidad odemas de ser NhAares oe 100% 100% 100% yo¥, 1009, 100%
LGB! nenen parculandacss
tas c©c o5 Epaner sonal
GENe G . QuUe CONOIES ol tstema de JubNGIo
4.1 Atencién Presencial SEmeE v Bh, SarEae @us oles Y 100% 100% 100% 100% 1oo% 100%
Comoracién para atender dichos PUNRTEs ¥
4.2. Canal felefénico informaciin de los alerentos serv icios de la 100% 100% 1oo% 100% ro% 100%
Coja v para moitar PGRESE 0 que fenga
(a3 CCF deben afmcer oi te
ootnita © 1o fres 01800  donde lot
4.3 Linea Gratuita 100% 100% 100% 1009 0% 100%

Numeral de la Circular Descripcién numeral circular 008

4.4 Buzones

|4.5.1 Correo Electrénico

/4.5.2 Chat

Este conol de comunk 5n tiene como

obje

recoger kot peticiones.

Qorencias

a1y reclamaciones, pueds ser virual o

sica, los CCF deben inviciordo en ios sedes

Colsubsidio

Compensar

% Avance a 30 septiembre 2024

Cafam

100%

Comfacundi

Comfaboy

Comcaja

Las CCF deban fener un comeo elacird

°
destinado o atender los FQRSF de los
tr

prprelasy ©

rios

cjodores  offodos.  benefich

Jdadania en general

Los CCF pusden implemeniaria funcion de

chot con @ fin de infercamblar Informacién
en liempo real . sin importar lo ublcacidn
fulca de ks peficionardos pora reclbie no
te p 2 queja: =
wgerancias y felcitociones . sino también|

100%

100%

100%

0%

|4.5.3 Redes sociales

4,5 4 Portal Corporativo

Loz CCF puaden iImplementar atro: canales

de las redes sockales para ser utados como

orvicio de atencion al cludoadono. sendo
los mas popuiares Focebaok. Twitter, Todo

100%

CCF deben mantener ocluafrodo »l

portal coporafve e nfomar a la

Lo

ciudadanio obme los canales de atencien

al ciudodano mosttondo en un ugar!

100%

100%

Las CCF mxpedian la cara de dens

debem: teniendo en cuenta la situocién|
demogafica o sclo-cullural de cado

|a.5.5. Carta de derechos y [Coporocién. S sugar teneruna carta de

deberes

Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777

derechos y deberes por serviclos sspeciicos

=n jos que = reguisra. pero incluyendo kos
generales menclonados, Forlo mencs cada
dos onos. se debers reviar lo Corlo de

100%

100%
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MATRIZ CIRCULAR 00008-2020

Avance a 30 nbre 2024

Numeral de la Circular cién numeral circular 008

Colsubsidio | Compen Cafam ~omfacundi | Comfaboy Comcaja

|tas ©CF deberan adoptar una poitica de

resarcimiento y/o reconexion con el afiado

|5, Politica de

Esic  poWica debs deteminar  los
resarcimiento y/o compromiaos awmidos por o Caje de|  100% 100% 1oo% 100% 100% 100%
|reconexién con el afiliado Compensacién Fomikar cuando preste sus
servicios, expecdcande ka manera como
|Las cCF deben propender por cdoptor ios
buenaos practico: que se tenen al ntenor
|5.1 Buenas précticas de 1o Coporacion, exableciendo poiticas 100% 100% 100% % 90% 100%
claret defnendo procesos y
Segin e nivel de cdicidad  del
;5A2 !fupus asociadas ol ncumplimiento. la Coja debera fomar] = = i
|proceso de resarcimiento |0cciones que pemiton sesonar la 100% 100% 100% 100% 80% 100%

‘Mvacwc“ con el vwano. Eloposn ol

‘;- fin de opfcor (os reporocionss
| compersaciones que sean necearias, 1e
5.3 Tipos de resarcimiento | canitican  los  siguientas fipos de 100% 100% 100% 100% 0% 100%

resarcimienios, 53.1 Relocionades con una

T L NI TP
ones en los cuale: no aplican los

nfos son:  incumplimienio

5.4 Casos en los cuales no

aplicaria el resarciniento sy polficas da servicio. “Porcaus 100% 100% 100% 1009 0% 100%
| ) ¢ la Coje de Comperacion que
| DR ik fmonaloniin
tar CCF deben coificar 3 un hecho es
| constitutvo de fuerza moyor 0 coso fortuito
5.5 Fuerza mayor y Caso
VY y ponderar lo circunetancios qua rodearen| 100% 100% 100% 100% 0% 100%

|Fortuito

el ccontec:

vento. por lo tanto la Fuerzo

|Las CCF deberan dentficar los nesgos por|

coda uUne de oy 1ervicior © productos
/5.4 Riesgos akecidor, ‘o in de catlcar il ol hecho 100% 100% 100% 100% 0% 100% .
‘rar\:ﬁhm'.'a de fuerza mayor o caso fortuito,

MATRIZ CIRCULAR 00008-2020

7 Avance a 30 sepfiembre 2024
Colsubsidio | Compensar Cafam Comfacundi Comfaboy Comcaja

Numeral de la Circular Descripcion numeral circular 008

Las CCF deben incluir una ddusvic en ios
contratos o concesion y/o amendamientos |
6. Manejo de concesiones | onde se presten o enfrequen swervicios o 100% 100% 100% N.A NA 100%
corga de ferceros en los controtos o

oanuanine Aondaca dala cctohlacidn lo
Las CCF deben inciuir una ddusula en ios

controtos o concesidn y/o amendamientos
6. Manejo de concesiones |qonge se presten o enfreguen servicios o 100% 95% 100% NA NA 100%

corgo de lerceros en los coniralos ©
Aande o dolocdablosdal
Las CCF deben incluir una ddusuia en los

controtos 0 concesidn y/o arendamientos ,

6. Manejo de concesiones | qe se presten o enfreguen wrvicios o 100% 95% 100% N.A NA 100%
cargo de ferceros en los contatos ©
hondacn doloas

.
Lo capadtadon y actualzacion en temas
relacionados para  mejorar o actiug,
7. Capacitacion conocimiento , hablidades y conductas de 100% 100% 100% 40% 100% 100%

s fundonaoros y responsables de las Greos)

el. e ol cllonto_dobo cocnomoononio.
Cumplimiento de indicadores establecidos|
poro medir o sofisfaccion del cudadano

8. Indicadores frente al servico prestado en los procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%
de los mamites de los peficiones, quejcs,
" o e
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ANEXO No. 8
Informe de Zona SUR OCCIDENTE

A : :
e
ZONA SUROCCIDENTE
X 4 e Informe de avance Circular 008 SSF
y 3 o \ 25 Octubre 2024
Somos la aJa Zona Sur Occidente

Delagente

Comfenalco Valle | ]
&g delagente |

Avances Circular

% Avances Circular 0008
Corte a octubre 2024

95,64% 96,64%
= 90,14% 91,67%
o Comfenalco Valle Delagente Comfacauca Comfamiliar Narifio Comfandi
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ZONA SUROCCIDENTE

Informe de avance a 25 de Octubre 2024 Circular 008 SSF

e T

Numeral de la Girc il Observaciones a octubre del

Comfenalco Valle: En los casos excepcionales, cuando se requiera de mayor tiempo para dar cierre efectivo a una

535 Pk peticion N fuera de las tiempos legales), se debe emiar al solcitante una respuesta inicial con uso de plantilla,

Intemo: Caracteristicas de  95% 100% 100% 100% do plazo para una e fondo (10 dias Articulo 14, Ley 1755 de 2015), Adicionalmente a través de las

Ia respuesta de faccion con la , en el mes de mayo 2024, se activo pregunta filtro a través de la cudl se

la validacon de la notificacion de I: , ejecutando acciones a través de los Servicios responsables

que permitan que todos los afiliados/usuarios reciban la respuesta.

:ﬁ:_m:’:: d“:’ Pt Comifenaloo Valle: £ ol 2024 6 rusliza capacitacion de Servidioy atencion inclupents pata fa poblacion LGTBIG 2
bados los colaboradores de Comfenalco Valle Defagente.

para personas con 0% 100% 100% 100% ) B T RSy

dicapacidad y poblacin ente se realiza 3 través de Cdmara d@ll, a la gia de

LGTBI on de C Valle Delag: para la Certifi Friendly Biz.

ZONA SUROCCIDENTE N :

Informe de avance a 25 de Octubre 2024 Circular 008 SSF

allers, pari Gtk una B0 las 0 0stl

Pravctas do
¥ fin do I cerrando krochas impartamies y on parslelo, detarminar, segin

I prioridad por centros y servicos, e origen de fos recursos.

iagente: mejorss en o Centros Recrescanales para garantizar ol scceso @ bos ex00¢ios parn 1as personas con movlidad reducids o en vills de ryedas
¥ Yanaconas: e3pacians oMo £ona e Eamping o sendero Rumakig R0 Curtan C0n e & personas con mavlidud e i, e310 poe s consitiones dil tarrene del Contre, rons mantafons
ubicada en fos faraliones de Cal

*Moted Villasol: No se Duenta £on haflo para of publlco ¥ no == pusdern Intersmnir ya que =5 um lacal cultad paen el desp 5= presenta al ingreso del centra, por ks
condiciones sepograficss, para esto nos apoyaremos de un protoccio,
381 * Comfamar B/turat por peesupuesto ssts pendiente aprobaciin para ramps, esiste uh presupuasto pendioates de avalar pac ejecutr
Accesibilid * Sada princi Col Se reaian dal espacia o ya que debide & comtrucoion & W Tare C, regquise ncian an infrasstructura de poson, i

iten so0% | 83% 70% aqy Preveeoestadon por el brea de log/stica para o] 2025 En I bode princion, of dea de Sondcics Tinancieros que esta en on
e actubre se cres protnceio de trasiados hasta ba Tarre ©
Combamilar Nario: La Cajo de Corpemmacion fomilier de Nariflo se encuentia on process de 1rovindo @ in nitve Sede Aginlongo. Para ef mes de octibre ef Cte de Controf yokcitd remitic
fisicos las evidencias mediante oficio 23024 11045 del del 2504 2024, donde se comprusden ef cumplimiento de la NTC 6047 en estas Instalaciones , saexando reghtro fotogratico, mediciones, de
eseritorios, buzoacs, tablas de trabojo, ancho d= puertas enre otros.
Comfacsuca; £n diciembre ded afio M23, 5= realit DAGNOSTICO DE ACCESAILIDAD inicialmerte: para ba s=de adminitrative de Sopayin, resfzando un recormids can el Coordinador de obras
el Uptan doe vivienmde y abras, pers idantificar Loy mejores w0 e infrsestiucti de expacion y selisiéticn s s oficings de steoion al Gudadsno, De acuento o iageostico resfieado,
et Seyapro seitales y proyectos SAS, pricricento be colocecon e le srmes de atwncon e los sfiliedon y pobico

ol abqulado, v cuesta con Laflc pa

eapacios

1o cunl & la becha
S reabod la rampe e acceso ol drea de idenda y obres para &

r ¢l desplaismiento y scceso de las personas en condicidn de discapacided.
Continda ls siecuckn de de la oween sede 3 ¥ e Servicios de Capacitacidn”, la cusl conteed con un hall de ingreso, una amplis y comods central de
senacion para ls stencion 8 los siudedanos detidements seflakrade
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ZONA SUROCCIDENTE '

Informe de avance a 25 de Octubre 2024 Circular 008 SSF

Comteents tate [ ——m e $
S atgrw Jk o Wi Comfandi

382 Comiandi: Con el lanzamiento del nuevo portal de Comfand, se lograron grandzs avances en |a piégina web. Sin embargo, tuvieron un espacio de retroalmentacion con ef equipo dela
Accesibilided - 00%  100%  91% Superintendencia, 1o que ks parmitid idetificar draas de mejora adidcosles. Eto nos Nevd a desacrollar un plan de trabajo mas robusto v alineado con las secasidades detectadas.

» péginas i “ Comfanalco Valle Delagente: £ 15 de octubee de 2024 salio al sire & través del portal web, nuestro Botde Atencice Diferencial, an espacio pensada aara que lis personas con discapacidad puecan
web conocer los servicios de atercidn diferenciol, canales te atencidn y los Servicios de | CCF. Igualments e el mes de 230sto se Incleyeron video en lengu de sedas de (3 canta de Derochos y Deseres.

Comfandi: Conforme I3 distintos requerimientos generados por |3 diferentes UES enlos dltimas afios, pare cada una de las itervenciones que se estdn ejecitando desde Proyectos de
Infraestructura, se desarrolla ef ¢ i i todo lo ¥ con accesbibidad y seflalizacion, con e fin de # cerrando brechas importantes y, en paralelo, determinar, segin
la priaridad por cantros y sendcios, el arigan de los recursos

223 Comfamikiar Narifio: La Caja de Compensacion Famiiar de Narifio se encuentra en proceso de traslado a la nueva Sede Agualongo. Para el mes de octubre el Ente de Controf solicad remitic
Accesitiidod las evidencias mediante oficio 2-2024-11045 del del 25,04,2024, donde se comprueben el cumglimiento de ka NTC 6047 en estas Instalaciones , angxando registro fotegrafico, medidones, de
delss escritarion, burones, tablas de trabajo, ancho de puertas entre otros.

:dm"‘;;: S5 | W06 | T MR atacancaiie cusnts con e sefalfice requerids conforme  los requistos dv s nomme NIC 4135 Y NTCATAL Se sprobile. de avisos seheld domes 30 °20
Smbolo o con lengua de seflas brailie, blingdismo, pictogramas de acuerdo a la imagen corparativa de 1a Comfatauca las cuales deberdn instalarse en cada médulo de las zonas de atencién al

auico cludadana, Continde en tramite la entregs = instalacidn de |a sefalética por parte del proveedor.

Comfenako Valle Delagente: Continuames con las implementaciones de sefalzacion de nuestras seces, para las cuales desde el area de Asuntos Corporativos raalisan visita 3 cada centro
identificando acclones de mejoramiento, A Comfamar; Se habilita presupuesto pera valla principal, la visita para este cambio estd programade para &l mes de noviembre de 204, B. C1S: Se
estd implementando cambio de todas los colgantes. C.Oficina Registro y Aportes, se realizard interverxion de fachada y sefalética entre los afios 2024 - 2025, D. Sede Paimira: Estamos

reahzando la instalacicin de selalética, la cudl se habia suspendido por obras de infraesructura y modelo de oficina.

ZONA SUROCCIDENTE ‘ :

Informe de avance a 25 de Octubre 2024 Circular 008 SSF

Comeento tate f v $
- ,,;.,.. comtocmca W= {if Comifand

Commtaca Comtamill

W Observaciones a octubre del 2024

Comtamiliar Nariiot Inclulr en el Raglamento de Atencian al Cliente |o referente a La Politica de resarcimiento y / o reconexitn con & afiliado.

5. Politica de ressrcimiento ComfaCauca: Se Incluyd politica de Resarcimiento y /o Reconexidn con el afilado en la politica de Atencitn al cliente, conforme & lo descrito en la circulae
¥/ reconexion con el 60% 80% 0% 100% Q08 numeral 5.0, Esth en proceso la actualizacidn de ls politics de acuerdo a las recomendaciones realizadas por la S5F en of bxp. 1479/2024/PGEN
afiliaco Comfenaico Valle Delagente: De acuerdo el PDM Exp, 1475/2024/PGEN del 4 de septiembre 2024, nos encontramos en ajuste de la politica: Akance,

objetivas, riesgos de criticidad que aplican & los servicios y subsidios de la CCF
ComfaCauca: S¢ Incluyd politica de Resarcimiento y /o Recunenidn con ol afieda an la politca de Atencion al clients, confarme 1o desrite en la clrcalie
. 008 numeral 5.0. Esta en proceso la actualizacién de la potitics de acuerdo a las recomendaciones reafizadas por la 55 en el Exp. 1479/2024/PGEN
5.1 Buenas pricticas 60% B0%  100% 100%
w Comfenalco Valle Delagente: D acuerdo el POM £xp. 1476/2074/PGEN del & de septiembre 2024, nos en auste de la politica: Akance,
objativas, rlesgos de criticidad que aplican a fos servidios y subsidios de la CCF

5.2 Etapas asccladas al z %
proceso de resarcimiento % i biad 100% Ce iliar Nacido: Inciulr en el de Atencidn al Cliente lo referente a La Politica de resarcimiento y / o reconexitn con ef allliado.
5.1 Tipos de resarcimiento 60% BO% 0% 100% ComfaCauca: So Incluyo politica de Resarcimiento y /o Reconexdn con el aflledo en la politica de Atencidn al cliente, conforme a lo descrito en la circular
5.4 Casos en los cusles no 0% 0% 60% 100% 008 numeral 5.0, Estd en proceso la actualizacién de fa politics de acuerdo a las racomendaciones realizadas por la SSF en & Bxp. 1479/2024/PGEN
aplicaris el resarcimiento : Comfenalco Valle Delagente: De scuerdo el POM Exp. 1479/2024/PGEN del & de 2024, nos 0 ajuste de la politica: Akance,

F mayor jetivos, riesgios de cri ican i i 3
::":‘e:a y Caso 60% 0% 0% 100  ODletivos, o de eriticidad que aplican & los sexvicios y subsidios de la CC

Comfamilier Narifio: Incluir en el Reglamento de Atencion al Cliente lo referente a La Politics de resarcimiento y / o reconexidn con o sfilisdo.
5.6 Riesges 0% 100% 0% 100%  Comfenalco Valle Delagente: Do acuerdo el POM Exp. 1479/2024/PGEN del 4 de septiembre 2024, nos encontramos en ajuste de la politica: Akance,
objetivag, riesgos de eriticidad que aplicsn a los servicios y subsidins de la CCF
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Anexo evidencias de avance a octubre de 2024

Comparativ

[ Comfenalco Valle Delagente
J Comfamiliar Narifio

J Comfacauca

J Comfandi

L/ \ '
COMFENACLO VALLE
| DELAGENTE
<= - ‘ \ Informe de avance Circular 008 SSF
- A 23 Octubre 2024
OMOS la CaJa Zona Sur Occidente

Delagent,e

Comfenalco Valle | |

&P delagente |
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Boton de atencion diferencial

) SO0 o
) - GRED) 5 e -

para la io fi ial e

Servicio de Interprete Virtusl Botdn de accesinillidad Adocuaciones fisicas
n Langua do Senas

Calombianas
Senaletca braille Videos en lengua de sefias

e s TT
s ) )

https://www.comfenalcovalle.com.co/personas/s
ervicio-al-cliente/atencion-diferencial/

Conoce tu Caja de Compensacién Familiar

Capacitacion a los colaboradores en canales
Servicio de Actualizacion de Datos

K’ atos e L‘amgnll:o V :
crtagente " p—

B 05 Se implementa procedimiento para la

ag . 2 g F

actualizacion de datos de nuestros

. i afiliados, con el fin de establecer las
Actualizacién de datos " instrucciones que se deben aplicar validar
s i B PO
oLl b i su identidad, a través de codigos TOTP, y
o GONATar N3 COMUNEACION oheCTVE :
= . registrar de manera correcta en el

| aplicativo la actualizacion datos en
) Comfenalco Valle Delagente.

Ayuda
2 captur ol
p ’
L \ Cédigo TOTP: Time-Base On = Time Pasword (Contrasefis de un sclo uso Basada en ¢l dempo)
«
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Entrega de Plegable a lideres
Servicio y Atencion Incluyente.

Complementario a los
protocolos y guia por tipo de
discapacidad que se encuentra
ubicada en Guias Delagente, se
realiza entrega de material de
apoyo para la atencion en
Sedes y Centros
Recreacionales ubicados en
Cali y regionales.

TAQUILLA ANTERIOR
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Rutas de ingreso e ingreso con QR - Yanaconas

)
A

Rutas de ingreso y Atencidn al Cliente - Yanaconas
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Sendero Runakay - Yanaconas ‘

MUROS ACTUALES
CANASGORDAS i

MUROS ANTERIORES
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CR DE BUGA

ACCESIBILIDAD AL CLUB GUADALAJARA DE BUGA

CR VILLASOL

ACCESIBILIDAD AL CLUB VILLASOL CARTAGO
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OFICINAS ACTUALE!

OFICINAS ANTERIORES
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OFICINAS ACTUALES

OFICINAS ANTERIORES
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OFICINAS ACTUALMENTE

OFICINAS ANTERIORES

- Juntos..
wumm POSIDlE

Dando alcance a la solicitud, enviamos registro fotogrdfico de las instalaciones de la
nueva sede de COMFAMILIAR de Nariino ubicada en el edificio Agualongo.

€ Cormtrvien o Wi (D aCamisbinrra reeoree Sy @
e 01684 30.53Porgue o Corubdo 230206/ Lines Gtz 0180009727/ Paso i Colorbia____}
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2
l\lngreso a la sede (Entrada Peatonal) ’ ( Ascensor para ingreso desde la calle ’

ahe Juntos,..

w Posible

N
NARINO

~
( Ingreso Médulo de Atencidn al ‘
‘ Ascensor PMR /Interior del Ascensor Cliente e Ingreso hacia pisos ‘
\ superiores .
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,‘; 3 S
Plataforma de elevacion externa Ingreso.
{Platafotma de elevacion interna hacia} Ingreso (ascenso y descenso) hacia Agencia de

los pisos superiores (descenso) viajes, crédito y minimarket

ahe Juntos..

+ Posible

Asiento sanitario - Asiento sanitario
- barras de agarre

Bafio para discapacidad
{ Cambiador bebés }
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abe Juntos..

wae Posible

NARINO

121 cm

{ Médulos de atencién ]

[ Moédulos de atencién J

ahe Juntos,.

o Posible

NARINO

( Sala de espera J [ Puerta de ingreso ]

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


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

——
@ SuperSubsidio @ MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacion
Cédigo: FO-ICC-031; Versién: 1

COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO
ACTA No. 02 DE 2024

e Juntos..

== Posible

NARINO

e Juntos..

e Posible

[ Buzén de sugerencias ]
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» Juntos..

o Posible

NARINO

[ Pantalla digital }

Teniendo en cuenta que el traslado a la nueva sede Administrativa Agualongo es reciente,
fue necesario disponer de personal idoneo, con conocimiento en la normatividad para
determinar la sefalética necesaria para la atencién PMR en el Médulo de Atencién al Cliente,
quien entreg¢ el listado de elementos necesarios, los cuales se encuentran en proceso de
adquisicion e instalacién.

La Caja de Compensacion Familiar de Narifio y la Oficina de Atencién al cliente, conscientes
de la importancia que tienen nuestros usuarios PMR, trabaja continuamente en la mejora de
los espacios para brindar la mejor atencion.
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Circular 008 DE 2020 SSF

Directrices en materia de atencion e
interaccion con el ciudadano de las
Cajas de Compensacion Familiar

16-05-2028

4 Enel MANUAL DE POLITICAS GESTION DE LAS PQRSF, se

establecen los lineamientosde accesibilidad fisica, los
u ,; letreros y avisos de seguridad dentro de la infraestructura,
los espacios para atencion de ancianos, mujeres

embarazadas, personas con discapacidad y niflos.

3.2. Medidas de accesibilidad espacios fisico

Continua la ejecucion del Proyecto de construccion de la nueva
sede Administrativa y de Servicios de Capacitacion”, la cual

contard con un hall de ingreso, una amplia y comoda central de Se realizo 13 rampa de acceso al drea de vivienda y obras para
servicios para la atencion 3 los cludadanos debidamente facilitar el desplazamiento y acceso de las personas en condicion
sefializada. reovmosmsinsie n de discapacidad.

®
i
De acuerdo con el DIAGNOSTICO DE ACCESIBILIDAD PARA LA POBLACION EN CONDICION DE DISCAPACIDAD - COMFACAUCA, se contratd

la actualizacion de la seflalizacion inclusiva con la empresa Seyspro sefiales y proyectos SAS, la cual atn se encuentra en tramite el proceso
de entrega e instalacion de las sefiales

= 5 ' com
r- paocmes - X909
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4.5.5. Carta de derechos y deherét

-

* Comfacauca en su portal web
www.comfacauca.com, tiene publicada la
Carta de Derechos y Deberes de los Afiliados :
la cual se puede consultar a través del link: —
https://www.comfacauca.com/servicio/afilia —_— e o
ciones#afiliate-a-comfacauca-sub-3
derechos-y-deberes

* la Carta de Derechos y Deberes de los
Afiliados estan incluidos en el Manual de
Protocolos de atencion.

0xXoE * com

5. Politica de Resarcimiento

5.6 Riesgos

Estd en proceso la actualizacion de la Politics

Resarcimiento y /o Reconexion con el afiliado, La Caja cuenta con los mapas de riesgos de sus servicios y
conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0, dependencias, entre los cuales estd incluido el riesgo de tipo
abordando los temas de buenas practicas, etapas, legal, "Incumplimiento en la generacion de respuestas a los
tipos, casos en los cuales no aplica, casos de fuerza usuarios. " el cual es administrado por la unidad de atendon
mayor y caso fortuito. al usuario.

La politica de resarcimiento esta incluida en el Manual de
politicas de atencién al usuario y en el normograma los
cuales son referencia como control en el mapa de riesgos.

[ T— - — [ e——
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Mejoras en Infraestructura

C.1.S( Centro integrado de servicios)
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IPS SALUD ORAL

(MODELO EN PRADO. TORRES ~ ALAMEDA ~ PALMIRA - BUGA)

Comfenalco Valle

§¥¢ delagente
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ANEXO No. 9 ]
Informe de Zona COSTA ATLANTICA

F— < ) MATRIZ DE SEGUIMIENTO
. " CIRCULAR 008 CORTE
AL Comfagudiiva OCTUBRE 2024 ZONA
COSTA ATLANTICA

Combarranguilla c«&mo

YA 1 2®  COMFACESAR
Comfasucre H —= comfacor

Estructura Administrativa y Procedimientos

Estructura Administrativa Procedimiento Interno Lenguaje y Términos de
G — o . Respuesta
2.Estructura Administrativa 100% 3.3 Procedimiento Interno : Politica
de gestion de PQRSF 99% 3.4 Lenguaje Claro e Incluyente 92%
2.1 Estructura Administrativa 100%
3.3.1 Procedimiento Interno: 3.5 Términos de respuesta a las
Caracteristicas de la respuesta 100% peticiones presentadas por los

trabajadores, afiiados y usuarios 95%

3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la

Superintendencia 99%

3.7 Informes a la alta direccion 98%
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Medidas de Accesibilidad e Inclusion

1 Accesibilidad General

3.8 Medidas de accesibilidad e inclusion para

personas con discapacidad y poblacion LGTBI 87%

3 Accesibilidad Digital

3.8.2 Accesibilidad a piginas web 81%

Canales de Atencion

4.1 Atencion Presencial
4.2, Canal telefénico

4.3 Linea Gratuita

4.4 Buzones

4.5.1 Correo Electronico
4.5.2 Chat

4.5.3 Redes sociales
4.5.4 Portal Corporativo

4.5.5. Carta de derechos y deberes

2 Accesibilidad Fisica

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos 80%

3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al medio fisico.

Simbolo grafico 82%

4 Atencion a Comunidad LGTBI

3.8.4 Aspectos para la atencion de la comunidad
LGTBI 96%

96 %
100%
98%
99%
95%

96%
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Politica de Resarcimiento y Reconexion

Politica General

1 5. Politica de resarcimiento y/o reconexion con el afiliado 76%

Buenas Practicas

2 5.1 Buenas prdcticas 83%
Etapas y Tipos
3 5.2 Etapas asosciadas al proceso de resarcimiento 75%

5.3 Tipos de resarcimiento 75%

Excepciones y Riesgos

5.4 Casos en los cuales no aplicaria el resarcimiento 81%

4 5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito 85%
5.6 Riesgos 80%
Concesiones
e ®)
Clausulas Plan de Trabajo Protocolos
6. Manejo de CLAUSULA 98% 6. Manejo de Plan de trabajo 98% 6. Manejo de entrega de protocolos

98%
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Capacitacion e Indicadores

Capacitacion Indicadores

7. Capacitacion 94% 8. Indicadores 100%

Resumen y Promedio General

1 Mas bajos

Politica de resarcimiento 75%

Accesibilidad espacios fisiscos. 80%

2 Resultado
PROMEDIO GENERAL 92%
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ANEXO No. 10
Informe de Zona LLANOS ORIENTALES
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Numeral de l2

Subtemas

ANEXO No. 11
Informe de Zona TOLIMA Y HUILA

Comfamiliar

% Avance a septiombre de 2024

Circular & L’I"‘)'l":;;“’ Comfamiliar Huila Cafasir Comtatolima
pEankam Procesos 100% 80% 85% 100%
lLa Caja de compensaclon famhar cuenta con |os|
oz = humano, syfi para la
':‘gwcn?"“jw" ﬁ:ﬁ:‘;’é’: dec:‘mnaén al cliente do modo que ya se encuentrs
laten cion voz del cliente, esmsactu‘nhzade la poltica de tratamiento de daios|
o si ostan . polttica de stencdn al cliente, carta de
lcolaboradores de Ia Coja. a tn!ves de derechos y deberes, |z poltica de resarcimiento y el
pshtieat ionto de la gestion de las PQRSF, todo o5t
L cumple con los aspectos de |z circular 008 octubrs de|
12020.
-\ Eateuciya Procesos 100% 0% 100% 100%
[El 25 de febrero. fue la salida en vvo
idel proyecto  Omnicanal. En g
i se esia pr i en|
materia  de  reportes, parz |3
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% Avance a septiembre de 2024 ‘
Numeral de la Circular  Subtemas

Comfamiliar Hulla Cafasur Comfatolima

Comfenalco
Tollma

3.3 Procedimiento.
Intemo - Politca de| Procesos 100% 100% 85% 100%
qe ction de PQRSF

l.a Cajs actualmente cuenta con un protocole
procedimiento para la gestion de PORSF en la
rual se incluye los mecanismos de presentacidn v|
dicacién de PQRSF, sistemas de priorizacion
jpara parsonas en eslado de embarazo, tercera)
dad y demas poblacion Igualmente estan
fini los canales de atencién, términos vy
procedimientos. la periocidad de los informes
ymecanismos de resarcimisnto en caso de ser
ios @ igualmente asta en elaboracidn V|
preb para dar cumplimi ala palitea de
Restién de PQRSF

331 Procedimiento
Intemo: Caracteristicas| Procesos 100% 75% 100% 100%
de la respuesta

La Caja esta desamollando mesas de trabajol
ron los procesos a fin de retroalimentarios;
Fespecto Iz gestion de las PQRSF y el

umplimiente de las caraderisticas de las]
Fespuestas

Comfamiliar,‘uila

% Avarnce a septiembre de 2024
Numeral de la Circular Subtemas Comfenalco

Toli Comfamiliar Hulla Cafasur Comfatolina
olima

G4 Lengugje Claro & oo yooe 100% 85% 100% 100%
ncluyente

La Caja desamolla mesas con Servicios Educatwos y|

Servicios Educatives, ademds en las encuestas de

|satifaccion se  mide el cumplimiento de Iss]

caracterisiicas de las resp con un gl

del 99%.
g5 Terminos de
respuesta a las|
petciones presentadas| Procesos 100% 100% 100% 100%
por los  wabajadores
gfiliados y usuarios
5.6 Terminos de;
respuesta a los| g 59
requorimientos de a Procesos 100% B85% 100% 100%
Sup=rnintendencia

De las 23 PQRSF recibi 26 fueron

p t=. 3 no se respondieron = tiempo debido a

una falla en el dominio de los correes de lz Caja.

denvados del jackeo que sufnd la SSF misma gue fue|

corregida.

Respecto 3 las demds caracleristicas. las respuestas)

cumplen

-

Comfami!iar’-'.uila
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% Avanco a septiembre de 2024

Numeral de |a Circular

Comienalco Talima Comfamiliar Huila Cafasur Comiatolima

37 Informes a la Alia
Direccion

Procesos 100% 80% 100% 100%

El 27 de agosto, se presentd el informe ante
£l Comité de Direccionamienta

3.8 Medidas de|

ibilidad € i

personas

parz con| Procesos 95% 100% 80%

blacid

LGTHl

" Se vinculo al proveedor de servizios extem os|

ide vigilancia y seguridad, en las]

capacitacion es sobre Protocolos de Servicio al

lsuario, Estdndares Corporativos y Cultura de|

[Servicio. a fin de fortalecer la estandarizacion

llevé agde los protocelos de stencién, promoviende
I cias de servicio de calidad.

[Comfenalco Tolima
lcabo la io
sefialebics de las
instalaciones de la Caja. piso['Se desamolld una charla vitual gratuta de
podotactl yla paginaweb  [sensibilizacion en Discapacidad Cognitva |
jpara los colaboradores; estuvo orientadz por 3|
Pra Paola Ramiraz. Pscdloga Comercial de la|
Fundacicn Fe, especialisia en atencion 3
jpoblacidn con discapacidad cognitiva
Hificultade s de aprendizzje

Se han realzado  procesos  del
capacitacion al interior de la Caja. pero sef
debe continuar el proceso formativol
ampliando a los vigilantes.

% Avance a septiembre de 2024
Comfamiliar Huila Catasur

| de la Circul S =
Numeral de la Circulas ubtemas ol e Tolis Comiatolima

Accesibilid ad Y
381 Accesibilidad enjespacio fisice) 8L 7850 969 900%
espacios fisicos adecuado para g = = &7 e
fatencidn al &filiado
* Sereslizo la contraiacion de proveedor
de accesibili Sefiales Log' para;
as adecuaciones de accesibiidad en ella Cajz cuenta con una sefizlizacion y
Edifico Administrativo, casa anexa (dreasrampa de facil acceso para personas)
de créddo y Carers) y UIS Sur Sancon  discapacidad.  letreros  de
Jorae(Biblioteca v salenes de educacidn). b entanillas de atencion  preferencial |
cf"fe'la‘m Toima Hisi nah Afecha 30 de agosto del presente afo Jetrerns de identficacion de servicios|
L diverss:ss ;edes s:!c::se reparté informe de avancs ala Oﬁcinaofrecic{ns por |z Caja meﬁiante
barantizar la accesibilidad OPU de la SSF. el cual arrojo en total unpublicidad en los qiferemes medios de| N ,
Eatas  mejorss  facilitan el’?ﬂ_ﬁ_ de avance algunas de estaspomunicacon (pagna  web, lE‘dESDEbEWGS fortalecer |a sefializaaan en lo
ngreso; ol uso de los bafios yham\ﬂdados dal POM, estan_ ligadas alsociales y asesores de voma).‘snllasque tiene gue ver con el palsonalgdultu
alendé; a  ailiados punio unlﬁcad(_z de atencion que se pveferenc!ales, buzones fijos y movilesimayor y mujer es estado de gestacion
Fivdadanos, con el objetive deencuenua (aml;nén en un 70% de avanceempresariales. de esla man era »damos
bfrecer mas oportunidades a tasl co:n proyeccion de enfrega a febrero i to a la bilidad
P Zon 2025, pspacio (lslc_o_ adscuado psra |3
atencién al afiliado. lguaimente se hs
FAdiconalments se  contratd  unrealizado colizacianes para
diagndgtico en materia de ibilidadjmp 1tar la sefiali on en brailla v|
para todas las sedes, a fin delengua d= sefas
presupuestar parz el 2025, el mayor
numero de mejoras posble
Accasibilid ad
382 Accesibilidad  ajespacio fisice) 98% 160 859% 80%
baginas wed ladecuado para g R i aiia
fatencidn al sfiliado
L.a Caja cuenta con su pagina web: vww ‘
iliathuila.com. en Iz cual se han) " P bCont tak bl
I Tolima d!::ﬁ!" . do lns 8’]355 para faciltar a a ZJZ Cuenia con una pagna wel ontamos EDﬂ‘ #ﬂ nrrr\zs_ amlga es,
i Sporial Wl g biidad © inclusién = la poblacian@U® c:;mplo carl:; los nur:\gra!esgue'dax‘ndo pedl'm:emo :!gu:n tipo de lactol
5 ik 7 TN t propuestos por norma técnicafde texto que le permta a I3 persona con
permite acceder S ol Visual, coma POTL olombiana NTC £854 la cual consisteiscapaddad  visual acceder = los
navegar a personas con algingemplo |z plataforma UserWay, |3 cuaﬁe" AT, texto do dekontenid D | : nt
tipo do discapacidad, buscandopyuda a usuarios con diversos nivelas de - JUOM 10300 SRpAGAC0 geromenans. LS. 1gual manefd comerey
(o brecha. cioial narskhscanacidad. vinia- " - Tasioat: sy exto, ocultar  im3genes,  dislexialcon pagina web con link de a_cceslbllfdad
) ighal- pac AL migadle. altura de la linza. cursor joara con d
psuarios con alguna condicidn. experiencia de navegacion ayusléndolaa ﬂg i ciad % scil 5
e Boneiie a Bbs nacandadas ye o alineado, saturacion, entre olros  facilmente y de manera autonoma
imitarinne s fisicas
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Numeral de la Circular Subtemas x % L e
Comfamiliar Huila

Comfenalco Tolima Cafasur Comfatolima

Accesibilidad Y
£3paco fisico)
adecuado parz |3
atencion al sfiliado

B83 Accesibiidad def
as perconas al medio
isico Simbolo grafico

100% 78%

o
o
&

70%

La Caja se encuentra en proceso de actualizacion ,
Be rzalizc seguimiento a |z implementacidnde nomenclatura  de normatvidad para as:egﬂxrs cunr;ose'esa;:;'cel:z
de la sefialdtica de las vias de accesc a ibili a con  di idad i Lo

isico  del paisonal  corf
sede d=| edficio principal, casa anexa y UlSlgualmente  las  instalsciones  cuentan  corf e
San Jorge, por parte del provesdor dewcpacios para personas con discapacidad SomOE T ge
pccesibilidad, en el mes de septiembre delson rampas. sillas prefersnciales y esta enl2mbio do s';ﬂayle‘ﬁm At
presente 2fio se evidencia cumplimiento procesos de colizaciones para el mobiliario y I

= < lgeneral de la Caja
senalizzcion.

B.8.4 Aspectos pera la E s
hiencon  de la:‘;‘flf:l'::"’“ g g5t 85% 100% 100%
comunidad LGTEI

La Caja cuenta con el

protocolo  de atenc:onse realizd el seguimisnio a las fechas

para  la poblacidn

| GTBIQ+ kwt:l)nrnernora’nvas segun calendario,
g - wvidenciando el cumplimiente de l2 accion.
capacitaciones son|

ComFfamilia rnuila

b

Numeral de |a Circular Subtemas

Comtenalco Tolima i Catasur Comfatolima

laccasibilidad a log)
def

Imedios

41 Atencidn Presencial fcomunicacién 100% 90% 100% 100%
ramie s del
PQRSF

1. Para el mes de septiembre desl 2024, se logrg
capacitar  aproximadamentz un  90% de log

borads de |z Caja de Comg 16n Familiar dell
Huila, en temas como: Protocolo de Atencidn al
Usuano, Estandares Corporativos y Cultura  dell
Servicio, como resultado se cbtuvo la participacion 1y
aceptacion de cada uno de los procesos y I3
recomendacion de mas capacitacionss en  comg)
generar mejores experiencias de servicios a nuestrog
afiliados

2 Para esie cuarto 1 . 52 cont % capactand
aquelles colaboradores gue ingresen a la Corporacidn)
por primera vez a fin de dar a conocer los protocolog
que rigen en |z Cajs de Compensacion Familiar y conj
los cuales debemaos garantizar senvicios de calidad yf
experiencas postivas en el senvicio y el clienie

3 Se encuentra en ejcucon el cronograma de
capacitaciones 2 nuestios colzboradores en olios
emas relacionados con la experiencia en el cliente
para el afio 2024,

laccasibilidad a log)
i LE

Imedios

4 2_Canal talefén ico Lomunicacidn 96% 100% 100% 100% n
ramie s del
PQRSF

{Comfenalco Tolima ofrace
(diversos canales de comunicacion|
para  afiliades y ciudadanos)
incluyendo redes sociales. chat en|
su pagnz web WhatsApp  asi
icomo of PBX 068 2670088 vy laf
linea  oratuitz 018000811010
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K

Numeral de la sub % Avance a s optiombro de 2024
Circular Seontiet o Comfonalco Tolima Comfamiliar Huila Cafasur Comfatolima

Accesiblidad a  los
1.3 Linea Gratwita medios do comunicacion 100% 100% 100% 100%
y tramt= 5 de PORSF

ibilidad a los anc
1 4 Buzones medios de comunicacion 100% - 100% 100%
y Lram itz s de PORSF

(Comfamilial cuenta con buzones flsicos en lal
idferentes sedes. a los gue sz les realizo ial

pondiente ravision strzl, se elaborg|
fregorte v e notificd al negocic que no cumplid al
100% dicho ncumplimiente fus subsanado

a  los
medios de comunicacion 100% 100% 100% 100%
ly tramita 5 de PQRSF

H.s1 Cotreo)
[Electronico

—— |

Comfamiiiarﬁuila

b

) :
Numeral de la % Avance a septiembre de 2024

Subtemas Comfenalco

Circular Tolima Comfamiliar Huila Cafasur Comfatolima
Accesibilidad a los
ios def
4.5.2 Chat comunicacion | 100% B0% 75% 100%
tramtes def
PQRSF

La Caja se encuentra con un simulado
Ide un chat que permite mntercambiar
informacion en tiempa real sin imporiar I3
ubicacion fisica de las PURSF )
cualquier otra informacién que requiera|
las partes interesadas acerca de los|
servicios prestados por la caja

El Chat Bet integrado con VWhatsApp Se encuentrs
en la fase de pruebas con la Plataforma Wise CX.

Acceshikdad a los

medios deg

14.5.3 Redes sociales [comunicacidn 100% 100% 100% 95%
tramites def
PORSF

Be cuenta con esta opcion,
kin emmbargo hace falta darle
un mayor alcance.

Wccesibilidad 2 los

medios def

Comoratve " fcomunicacion 100% 100% 100% 100%
tramites det
PORSF

Comfamiliar’-iuila
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% Avance a septiemnbre de 2024

Numeral de la Circular Subtemas

Comfenalco Tolima Comfamiliar Huila Catasur

Comtatolima

55 Cata  deDtTCN0S Y

Deberss  de los 100% 80% 100% 100%

ferechos y deberes |y e

1Se realiza actualizacion en medios infernas y extemos

b Politca de
Jesatcimiants, Y Resarcimiento 100% 97% 100% 100%
reconexion  con el
pfilado
La Caja cuents con la Politica de resarcimiento, ne
obstante en la actualidad estamos trabajando en el
PDM de la 35F
k5.1 Buenas practicas  [Resarcimiento 100% 95% 100% 100%

i a Capa cuenta con la Politica de resarcimiento, no.
cbstante en |a actualidad eslamos lrabajando en

POM de la SSF
| 2 Etapas asociadas al
broceso de|Resarcimizntos 100% 50% 100% 100%
Yesarcimionio ‘

Comfamiliar".uila

% Avance a septiembre de 2024
Numeral do la

Circular R Comfenalco Tolima C omfamitiar Huila Cafasur Comfatolima

53 Tipos  del
esarcimenic

IResarcimientos 100% 100% 100% 100%

5.4 Casos en log
Fuzles no aplicar’gResarcimientos 100% 80% 100% 100%
kl rosarcimiento

La Caja cuenia con la Politica de resarcimiento|
bid actualizada

5.5 Fuerza mayor

~ IResarcimientos 100% 80% 100% 100%
aso Fortuita

La Caja cuenia con la Politica de resarcimiento
bid actualizads

5.6 Riesgos IResarcimientos 100% 50% 100% 100%

La Caja cuenta con la Politca de resarcimiento
bid actualizada

-

Comfami!iar’-'.uila
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% Avance a s eptiombre de 2024

Numoral dela

Circulor Subtemas Descripcion numeral circular 008 Comfenalco

g Comfamiliar Huila Cafasur Comfatolima
Tolima

Las CCF deben inclur una clausuia en los contratos of
concesidn ylo arrendamientos | donde se presien o
entreguen servicios a cargo de terceros en los contratos of
convenios, donde se deje establ=ado |z forma y términos)
en que dicho concesionario o arrendataric debe atender o
os afliados a la Corporacion y usuanos en general E
Concesiones Revisor Fiscal deberd incluir en e Plan de Trabaje 14 100% 100% NA 100%
revision de los contratos, con el fin de verificar que dichal
clausula  este incluida Es necesario enbiegar un
uocumsmn al momento de suscribir contratos, de log
de stencion, dejando tancia en la campets

c | para ser verificado al de practicar I3
Wisita por parte de Iz SSF
Las CCF deben incluir una clausula en los contratos
on ylo ar tos . donde se presten of
Enteguen servicios a cargo de terceros en los contratos of
convenios. donde se deje establecdo |a forma y términos|
En gue diche concesionano o arrendataric debe atender 3
os afiliados a la Corporacion y usuarios en general. El
Concesiones Revisor Fiscal deberd incluir en el Plan de Trabajp I3 100% 100% NA 100%
revision de los contratos, son ol fin da verificar gua dichaj
clausulz este incluida Es necesario entregar un|
al momento de susaribir contiatos, de log
los de on. dejando ia en la carpets
.onllad.ual para ser venficado al momente de praciicar I3
Wisita por parte de la SSF
Las CCF deben inclur una clausula en los centratos of
on ylo ar tos . donde se presten of
Entreguen servicios 2 cargo de terceros en los contratos o
convenios, donde se deje establacdo la forma y términos
En que dicho concesionano o arrendatanic debe atender 3
os afiliados a la Corporacién y usuarios en gensral. E '

6. Mang Jjo de

concesiones

6. Mznejo de
concesiones

6. Mane jo de

e easion Concesiones Revisor Fiscal debera incluir en el Flan de Trabajo I3 100% 100% NA

yevision de los contratos, son el fin de verificar gue dicha)
clausula este incluida. Es necesario entregar un)
documenio al momento de suscribir contratos de os)
f los de on, dejando ia en la carpets
contractual para ser venficada al momenta de practicar |3
Misita por parte de la SSF.

% Avance a s eptiombre de 2024
Comfamiliar Huila Calasur Comfatolima

Numeral de la

Circular Subtemas Descripcion numeral circular 008 Comfonalco

Tolima
La Capactacién y  actualizacién en temas
relacionados para mejerar la actitud,
conocimiento | habilidades y conductas de los
funcionarios y responsables de las dreas da cara
7. Capactacion Capacitacion =l cliente, debe_ ser permanente
- La CCF deben identificar lss fallas en Ia
iorestacion del servicio apiicando encuestss de
satisfaccidn y del resuliado de las mismas, se
deben definir mejoras en el servicio , capacitande
=l personal con el Znime de mejarar la prestzdan

100% §0% 100% 100%

1 Desamello y cumphmienta de las|
ivid . en la plataforma de aula virtuall
por parte ds los colaboradores. de los madulos|
fiados por el drea de servicio al cliente, en)
temas como Actitud en el Servicio: para el

stre d=12024
2. Capactacien peesencial y  virual en)
P I de Servicio al Usuario a3 log|
Iaboradores, enfocados en los canales de
ion imple mentados por Comf:
Huila
Cumplimiento de indicadores establecidos para
imedir |a satisfaccion del ciudadanc frente al
iservicio prestade en los procesos de los tramites|
% e las pebciones, quess, reclamos . sugsrenaoas) - age
B Indicadores Indicadores recibidas on I3 comporacién en Ja herramients 100% 90% 100% 100%
SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en
a Circular 007 de 2019, Indicador 1, Satisfaccidn
=n respuesta Indicador 2 Oportunidad
Lz Caja esta cumpliendo |z meta, en| n
oportunidad pasamos de 11 dlas a 9 dias
para el P o de sabsf

en proceso de encuestas del mes de j ;.mlo
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2023 88% 85% 98% 96%
| - 2024 98% 86% 96% 96% i
Il - 2024 99% 81% 96% 97% S

www.comfamiliarhuila.com
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ANEXO No.12
Informe de Zona SANTANDERES

INFORME COMTAC 2024
ZONA SANTANDERES

o A ) " N CAFABA
cajasan  Gmlenals e one A7 (ONFAQRIENTE @ [ o

mas cerca o
B, e, Se proccopa fuot 01 s Séla benejicios

Vighado Supersubsidio

_})I
Informe consolidado de los resultados presentados por cada Cajo de la zona Santander, segun
la Circular externo No.00O0O8 de 2020.
2. Estructura Administrativa
AVANCE ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA
4 * Procesos claramente definidos vy
00% S COMEAORIENTE documentados en materia de atencidn
= COMFANORTE y voz al cliente.
= COMFENALCO
» CAFABA
CAIASAN 3
i
_i)l
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Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segun
la Circular externa No.00OO8& de 2020.

3. Protocolos de Atencidn al Ciudadano

COMFENALCO
COMFAORIENTE COMFANORTE SANTANDER
Definiclones Protocolos de Atencidn al
Cit dadin 100% 100% 100% 100% 100%
Protocolos de atenclén al ciudadano 100% 100% 100% 100% 100%
imil I 1 Politi o
Procedimiento Interno : Politica de gestion de| 100% 100% 100% 100% 100%
2
s - 2
Procedimiento Interno: Caracteristicas de |a 100% 100% 100% 100% 100% 3
respuesta §
“é
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
COMFAORIENTE COMFANORTE CSO Am;i'l\‘\l‘:;(o CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES
2 * Se contnua con la programacion
Lenguaje Claro eIncluyente 100% 100% 100% 100% 100% ejecucién de capacitacidn al personal que
Terminos de respuesta a las atiende piblico soore lenguaje claro
peticiones presentadas por Wndlyeite: 2 P
A : 100% 100% 100% 100% 100% * Cafaba: La Corporacion cred un tormato
fs irabaiaomme i lados ¥ de seguimiento para k@ oportunidad de
<p de las PORS swsoritas ante Iz
Términos de respuesta a los SSF. Ad mismo, se actualed el
P procedimiento Interno para la verificacisn
requerimientos de la 100% 100% 100% 100% 100% Do parte A& Iwidica: de 1as respucstas
Superintendencla proyectadas por las areas responsables.
Informes a la Aka Direccion 100% 100% 100% 100% 100% g
L
Fd
$
“é
g
®!
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3. Protocolos de Atencion al Ciudadano

COMFENALCO -
COMEAORIENTE  COMFANORTE SANTANDER  CAFABA  CAUASAN OBSERVACIONES

*Comfenako: Inclusion en el protocoko de atencidn al cliente del glosario de térmmos de B35
discapacidades y pautss de atencion para la pooblacién vulnerable y en condicdn de
discapacidad.

*Cafaba-ComfaOriente: Inclusion dentro del protocolo de atencion al dliente las disposiciones
100% 100% 85% 80% 80% | y/o lineamientos para atencién de la poblacion con dis idad y LBTI. Prog ion de
capacitaciones para sendbilizar al taleato humano de la entidad.

*Cajasan:Cuenta con una Gulfa de Atencidn para Personas con Discapacidad y LGTBIQ+ sin
embargo, se ha identificacdo la oportunicad de actualizar el protocolo de atencidn,
considerando los diversostipos de discapacidad.

Medidas de
accesibilidad e
inchusion para

personas con
discapacidad y
poblacion LGTBI

*Comfacriente-Comfenaloo-Cajesan: Aunque cuents con espacios fiskcos adecuados parz la
accesitilidad de sus usuarios y/o afiliados, no se cumple a cabalidsd con lo descrito dentro de
la NTC 6047, por lo cual se encuentra en desarrolio.

*Comfanorte;se encuentra estructirando en su presupuesto parz bk vigencla 2025, bos
75% 45% 50% 50% 50% recursos necesarios para avanzar en ki imglementacién de la normatividad  vigente,
sensibilizando y acondicionarlo s espacios fisicos pars  mejorar Iz atencion  a bs
usuarios, que permitan dar cumplimiento a Iz accesibilidad de las personss con discapacidad..
*Cafaba:Se identificd que algunas sedes no cuentan con bos letreros para identificar bs
espacios para la atencién.

Accesibilidad en
espacios fisicos

*Comfaoriente: Se continga trabajando en las adecuacones de ka pagina web con el dnimo
de dar cumpiimiento de la NTC 5854
*Cafaba:Se cuentz con herramientz de accesibilidad, la cuzl permite &l aumerto y
dismirucidn de texto, escals de crisis, y contrastes, sin embargo, se contindan generando
acciones que permitan asegurar ks accesibilidad a través de la pagina web a lz peblacion con
\Accesibilidad a paginas discapacidad..

web 75% 50% 100% 50% 50% *Comfanorte: Ls Caja continuara trabajando en la implementacion de la NTC 5834,
incluyendo en el presupuesto anual de inversiones las mejoras a ka infraestructura fisica que
permitan dar cumpl ala vigente para accesibildad a personas con
discapacidad
*Cajasan: La corporacion ha implementade una caja de herramisntas pars personas con
discapacidad en el portal web

W Vigitado Supersubsidic

3. Protocolos de Atencion al Ciudadano

COMFENALCO

MFAORIENTE  COMFANORTE sANTANDER | CAFABA  CAIASAN OBSERVACIONES
*Comfenalco: Implementscion del simbolo internacions! de discapacidad en las
rampas y parqueaderos de las sedes de la caja, sefialética incluyente . Pendiente
implementacidn en algunas sedes de la Caja.
Accesibilidad de ks
personas al medio 80% 45% 80% 50% 80% *Cafaba: Se encuentra en proyeccion la sefializackén en el edificio principal, en
fisico. Simbolo grafico atencion al cliente, y diagnostico de las demas sedes.
“Cajasan: Avanza en la sefializacién de las sedes de acuerdo con los requisitos de la
NTC6047.
*Comfenalco: Inclusion de pautas de atencion en el protocolo de atencion a clientas.
Aspectos para la
m"‘?m“ dels 100% 100% 100% 100% 100% *Cafaba: Se incluyeron lineamientos de atencion diferencial dentro del protocolo de
comunidad LGTBI
atencién de |a corporacidn.

ﬁi Vigitade Supersubsidic
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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

COMFAORIENTE COMFANORTE C?Mmlsc: CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES
Canales de atencidn 100% 100% 100% 100% 100%
s . *Se actualizd protocob de atencion con
Atencion Presencial 100% 100% 100% 100% 100% se en las directrices de la CEQ008 para)
Canal telefdnico 100% 100% 100% 100% 100% cada canal de atencion.
Linea Gratuita 100% 100% 100% 100% 100%
™* Se dispone de buzones en cada sede, y sef
Buzones 100% 100% 100% 100% 100% | .tiza seguimiento.
Inclusién de los canales virtuales en el
o dimi Fasles 100% 100% 100% 100% 100% procedimiento y fortalecimiento de las
redes sociales en materia de tramite de
PORSF.

% Vigrado Supersubsidio

Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segun
la Circular externa No.OOO8 de 2020.

4, Canales de Atencidon

COMFAORIENTE COMFANORTE CHNEERCO CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES

SANTANDER

*Comfenalco:inclusicn del glosario de térmmnos de cads|
Correo Electrdnico 100% 100% 100% 100% 100%  [canal asi como las directrices para su atencion en el
Protocok de atencion al clients.
100% “Cafaba: Dentro del protocolo de atencién al afiliadg]
esta incluido come canal virtual la red social Facebook.
Se tomé como medida para fortalecer y facilitar ef
proceso, b creacidn de un enlace para gue las personag
pusdan radkar sus quejss y reclamos a través de los
ists interno.
*Comifaonente: Utilizacion de linea Whats&App y chat bot)
para ion de afiliados y comunidad en general,
*Cajasan: Incluira en el protocole de atencion virtual I
recomendacién para que el community manager invite 3
los afilados a radicar sus requerimientos de manera)
formal.
as CCF de las zonas Santanderes tiene sctualizados sy
portal corperativo en donde infarman a la ciudadarig
scbre los canales de atencion al civdadano, maostrando enf
Portal Corporativo 100% 100% 100% 100% 100% un lugar visible los nimeros telefnicos (linsa gratuits
nacional y linea local), donde puedan comunicarse, link o
correcs electrénicos o chats para obtener informacidn dd
05 serviclos o radicar ung PORSF

Chat 100% 100% 100% 100%

Redes soclales 100% 100% 90% 85% 90%

gilacto Supersubsidio

Se actualizo la carta de deberes y derechos conforme 3
Carta de derechosy deberes 100% 100% 100% 100% 100% los requisitos minimos seguin Is CE 0008-2020,

P
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Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segtin
I Circular externa No.OOO8 de 2020.

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

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

6. Manejo de concesiones

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

COMFAORIENTE 50% COMFAORIENTE 100%
COMFANORTE 50% COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 50% COMFENALCO SANTANDER 100%
CAFABA 50% CAFABA 100%
CAJASAN 50% CAJASAN 100%

Comfaoriente-Cafaba: Inclusion de cladsula de

» Se realizard el ajuste de I3 Politica de acuerdo con 5 > .
servicio al cliente en los contratos de convenios.

las recomendaciones dadas por la SSF.

3
i
4
3
&
Informe consolidado de los resultados presentados por cada Cajo de la zona Santander, segun
la Circular externa No.000O8 de 2020.
7. Capacitacién 8. Indicadores
CAJA DE COMPENSACION % AVANCE CAJA DE COMPENSACION % AVANCE
COMFAORIENTE 100% COMFAORIENTE 100%
COMFANORTE 100% COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 100% COMFENALCO SANTANDER 100%
CAFABA 100% CAFABA 100%
CAJASAN 100% CAJASAN 100%
Programacion de capacitaciones de manera periddica y Adopcién y seguimiento mensual de los indicadores de
anual, con base en las necesidades de servicio y resultados oportunidad en la respuesta y satisfaccion de la
de PQRS, encuestas de satisfaccion. respuesta obtenida sobre la reclamacién y / o derecho =
de peticion ingresada. g
13
$
§
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Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segin

la Circular externa No.O0OO8 de 2020.

NIVEL DE AVANCE TOTAL

67% 69% 72% 69%

' "
& "ﬁ ~§“ ""
%, & - , &
Yy Y™

67%

o (A h= —

1 Comfenal g £
cajasan (NS Comfonorte 7+ (ONFAORIENTE

dia,
mds cerca
peva llegar mas lejos
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ANEXO No.13
Informe de Zona EJE CAFETERO

anf a MAY/24: 957 sep2a:  93%

Contigo, con todo

S 'O.
P 4
°
] 1 ] ]
’ " RETOS ' ’
*Ajustar politica de atencién con terminologia de inclusion y diversidad, de
acuerdo a sugerencia de visita de la Superintendencia. (3.3 de 90% a 80%)
LO G R OS *Implementacion de la herramienta SERVIR de Fenascol; interpretacion en linea de

lengua de sefias colombiana en sitios de atencidn.
% e 2 ; « .
Implementacion de nuevo sistema de manejo de PQRSF a través de [a herramienta Almera, *Avance en la planeacion de las intervenciones de acceso al medio fisico

P B 5 ) resuftantes de los informes de la consultoria externa (CEDER] - (3.8.1 a 80%).
*Avance en la contratacidn e implementacién de Herramienta SERVIR Fenascol para

It pratiicior e Lavg et Sefls|Coldm blariajen los serviclos *Implementacion de Textos alternativos en imagenes de sitios web (3.8.2 a 90%)
*Incremento de cantidad de buzones PQRSF en San Marcel, Rochela, 1a 50 , Gimnasio

22 *Ajustes en sefialética instalada debido a errores de escritura en brallle,
Versalles y Capitalia.

identificados en visita de la Superintendencia. (3.8.3 de 70% a 60%)

*Conexiénde redes socialesinstitucionales con la operacidn y gestion de PARSF. *Rotaclén del personal: Desarrollo continuo de capacitaciones en Politica de

s atencién y manual de atenddn incluyente. (3.8.4 a 85%)
*Complementacion de carts de derechos y deberes con aspectos especificos para servicios

de Recteacidn educaclin, programassaciales y crédias, *Implementacion de Derechos y Deberes en Embera Chami, (4.5.5 de 100% a 90%)
*Socializacion permanente de la politica de resarcimiento para garantizar la
apropiacicon y aplicacion.

O,
Comfé“nélco MAY/24: /6 sepr2a: 19%

Antioquia

--s ow
’ * & I
) \ i 1l
? H 3 H

RETOS

*A partir de la implementacion de la célula de Inclusién, desarrollar la actualizacion de la
LOG R OS politica de Servicio en el segundo semestre del 2025, (3.3. 40%)

*Finalizacion de fa centralizacion de gestion de reclamos, la cual esta en un 80%. (3.3.1 en 90%)
*Redisefio del sitio web con iconos de las PQRSFA y consulta, formulario del sitio

web, Tableros Gerenciales y nuevos buzones de sugerencias. (2. 70% a 80%) *Disefio de especificaciones, pautas y capacitaciones con respuestas claras y adecuadas a las

5 PQRSF. (3.4 80%)
*Estructuracion de |a célula "DEI" [Diversidad, Equidad e Inclusién), liderada por

Gestidn Humana para trabajar temas de inclusion con el cliente interno. 2 4o i7s o - 5 .
e ) *Incluir derechos de peticion, en el aplicativo "Nexos™ para lograr integralidad de todos los

50 cinliacid | de resultados de satisfaccin a procesos. (3.7 100%) tipos de solicitudes en esta herramienta. {3.5 60%)

*Capacitacion y acompafamiento constante a facilitadores de servicio de sedes, para

F J 3 i M S "
Consultoria con Alcaldia y Capacitaciones en “ABC de |as diversidades Humanas”. garantizar calidad y lenguaje de respuestas en manifestaciones.

(3.8 de 30% a 50%)
*Continuidad del desarrollo de ajustes y obras para la accesibilidad en espacio fisico. (3.8.1
*Instalacio plketa de b en las sedes, priorizando canales digitales (QR), 60%)

que agilizan la operacién y oportunidad. (4.4 de 80% a 100%)

*Avanzar con mas consistencia en herramientas de Inclusion Web - (3.8.2 en 70%).
*Conexion directa entre el contact center y la ruta de gestidn de PQRSF, para
recepcidn y registro de manifestaciones. *Avance en cumplimiento de accesibilidad en el simbolo gréfico y sefialética (3.8.3 en 40%)

*Actualizacion de derechos y deberes en pégina web por renovacion de los portales. (4.5.5
70%)
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97%

Comfenalco MAY/24: 967 SEP/24:
Quindio
- o
i\"\ c"/\
9 0 ] 8
[ I 3 ]
LOGROS RETOS

*Nuevo espacio en Blogue B edificio Administrativo "ATENCION
PREFERENCIAL®: comodidad, inclusion y privacidad para los
usuarios.

*Bafios bloque B sede administrativa con cumplimiento de NTC
6047.

*Adecuado cumplimiento de tiempos de respuesta de
manifestaciones. (3.3 de 90% a 100%)
*Adecuado disefio y funcionamiento de la Politica de

Resarcimiento.

*Avanzar en la capacitacion de todo el personal en ajustes
razonables para la poblacién con discapacidad; articulacién con
area gestion humana. (3.8 de 75% a 70%)

*Continuar capacitando colaboradores en pautas de atencion para
poblacion LGTBIG+. (38‘4 a 85%)

*Avanzar con mayor consistencia en el desarrollo de herramientas
auditivas en accesibilidad web. (3.8.2 70%).

*Renovacion para la implementacion de sefialética incluyente en
todas las sedes, de acuerdo a nuevo diagndstico realizado. (3.8.2 a
85%)

comfama

MAY/24:

93%

SEP/24:

’.‘

4
L)
L)

Da?®

LOGROS

*Curso “Lecciones de Vuela”, para sensibilizar al personal en el logro de impactar
positivamente la experiencia que viven los usuarios. Estrategia "Conexlones
Positivas" para reconocer acciones ejemplares que transforman positivamente la
vida de los usuarios, como inspiracion para asesores internos. (3.3.1 92%)

*Complemento de informes de Alta Direccion con estadisticas e historicos de
percepcion. (3.7 100%)

*Programa “Por Talento" que promueve la inclusion laboral a personas con
discapacidad y empresaslaboral y soclalmente Incluyentes. Fundacién ONCE, el BID
Lab y Comfama.

*Mobiliario y seitalizacién incluyentes en las sedes y servicios. (3.8.1 100%)

*Carta de Derechosy Deberes accesible en portales web. (4.5.5 100%)

*Reconocimiento de la Camara de la Diversidad de Colombia como la primera Caja
de Compensacion con el sello Friendly Biz por procesos libres de discriminacion.

'.-

4 °
v 0
L} 0

RETOS

*Cancretar |a aprobacidn de |a politica y protocolos por el consejo directivo —
(2. en 35%).

*Adecuacién del formularic “Contdctanos” (PQRSF) para garantizar la
accesibilidad, en cuanto a su disefio, estructura y lineamientos técnicos. .
(3.8.2 75%)

*Ajuste de definiciones y conceptos en paolitica de resarcimiento, de acuerdo
a los lineamientos y recomendacicones de la Superintendencia. (5. 85%)

*Capacitacion constante para sensibilizar aspectos de la atencion para la
comunidad LGTBIQ+.
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& comrFACHOCO

Cajo de Compensacion Familiar del Choco

MAY/24:

96%

SEP/24:

—_—-
AN N
'\ ]
]

°
LOGROS

Contratacion de talento humanao, inversién en canal de comunicacion y recursos
tecnologicos para opartunidad y eficacia de equipo de atencién al usuario. (2.1
100%)

*Ajuste de polltica de gestion de las PQRSF y de atencién al cludadano conforme a
lo estipulado y requeride.

*Cumplimiento a informes trimestrales de percepcion para la Alta Direccion.

*Espacios fisicos de Comfachoco con sefalética requerida conforme a los
requisitosde la norma NTC 4139Y NTC 4142. (3.8.3 100%)

*Politica de igualdad de género e inclusidn, reconacida por el compromiso con la
diversidad y la inclusion en 2019. (3.8.4 en 100%)

*Carta de derechos y deberes traducida a la lengua indigena con mayor numero de
usuarios afiliados en el departamento del Chocéd.

'O.

[ 4 °
rd ;
RETOS

*Auditoria y seguimiento a las respuestas dadas a los entes de control, para garantizar
oportunidad y cumplimiento de requerimientos. (3.6 90%)

*Avanzar con consistencia en las modificaciones de oficina de Atencion al Usuario de
acuerdo a NTC 6047,

*Implementar los recursos tecnolégicos necesarios para gue la pdgina web de
COMPFACHOCO sea accesible a poblaciones con discapacidad, cumpliendo lo requerido
por la NTC 5854 Accesibilidad Web en Colombia. (3.8.2 90%)

*Finalizar implementacion de el canal integral de comunicacion (Omnicanal). (4.2 95%)

*Desarrollo e implementacion del Buzdn Virtual en la pagina web de la Corporacién.
(4.4 de 90% a 80%)

*Finalizar implementacion "ChatBot" para PQRSF y brindar informacion sobre los
servicios de la Caja de Comnpensacidn, (4.5.2 95%)

*Articulacion de Redes Socisles con la gestion de PQRSF. (4.5.3 de 80% a 75%)

*Finalizar procedimiento de politica de resarcimiento. (5. 85%)

3 S\ gomfamltlgmr MAY/24:

91%

SEP/24:

sa
[ ~‘
g

[ ]
) &

LOGROS

*Mejora en los tableros de informes de percepcion en tiempo real, para la alta
direccion y lideres, con cantidades de PQRSF, tiempos de respuesta, satisfaccion
con la respuesta y resultados de medicion de satisfaccion. (3.7 de a 95%)

*Estabilizacion de canal telefonico; Indicador de llamadas contestadas
oportunamente superior a la meta de 80%. (4.2 de 80% a 90%)

*Taller practico “El Arte de la Respuesta al Usuario”, para fortalecer calidad y
lenguaje adecuado, para el equipo de atencldon usuario y procesos misionales.
{3.3.1 de 70% a 90%)

*Contratacion de Arquitecta experta en disefio arquitectonico de hospitales y
aplicacion de norma NTC 6047, para fortalecer el disefio e infraestructura
incluyente.

*Desarrallo completo del disefio de la seffalética incluyente, disefiada en
compafifa de estudiantes del programa de Disefio Industrial de Universidad
Catodlica: Contratacion de la estudiante ganadora.

*Sostenimiento del Sello de No Discriminacion de Mininterior (Calificacion94%) y
del Sello de Responsabilidad Social Empresarial de Fundacion Fenalco Solidario;
Implementacion de Mesa Diversidad e Inclusidn (Calificacion 92,05%)

*Desarrollo de Guia de coma responderle al usuario
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*Accesibilidad Web: Unificacion de sitios web en un Gnico portal; facilidad de
estandarizacion de herramientas de accesibilidad. (3.8.2 a 70%)

*Actualizacion de la carta de Derechos y Deberes publicadas en sedes y sitios de
atencion. (4.5.5 de 60% a 50%).

*Iniciar la operacion del modulo en sistema SIAU para control y gestion de los
derechos de peticion (3.3 en 90%)

*Mejorar la calidad de las respuestas a manifestaciones y el uso adecuado del
lenguaje en el proceso de Aportes y Subsidio. (3.6 de 1000% a 90%).

*Continuar con desarrollo del cronograma de trabajo de implementacién de ajustes
razonables de infraestructura incluyente y cambios en Fronts de atencién, asi como
en la instalacion de la infraestructura mas incluyente - (3.8.1de 65% / 3.8 65%).

*Instalar en todas las sedes el nuevo disefio de sefialética incluyente institucional,
para avanzar en cumplimiento (Reto con Universidad Catdlica) —(3.8.3 en 65%).

*Apropiacion institucional de los procedimientos e instructivos de resarcimiento.

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
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