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Vigilamos tu caja de compensacién

1. INFORME SEGUIMIENTO PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO Y
VIRTUAL.

1.1. ANTECEDENTES

En atencién a la directriz impartida por el Superintendente del Subsidio Familiar en la
Circular 008 de 2020, respecto a la implementacion de los protocolos de atencién al interior
de las Cajas de Compensacidn, la Oficina de Proteccidén al Usuario realiz6 una revision
exhaustiva de los protocolos de atencién de las vigiladas.

Dentro del examen realizado por la Oficina de Proteccion al Usuario, se realizaron llamadas
telefénicas y se interactué con el chat o chatbot y redes sociales de algunas Cajas de
Compensaciéon Familiar, esto con el fin de corroborar que efectivamente lo plasmado en
sus protocolos de atencion guarde coherencia con las acciones desplegadas por los
asesores de las Corporaciones.

El resultado de dicha verificacion sorprendio a la Superintendencia del Subsidio Familiar,
pues se evidencio que los canales de atencidn dispuestos por las Cajas de Compensacion,
no funcionaban de la manera en la que fue relacionada en el protocolo de atencion, toda
vez que no se publica en la pagina web de las Cajas de Compensacion Familiar, las lineas
de atencion para los afiliados y ciudadania en general, el asesor no proporciono un trato
amable, los tiempos de espera son superiores a lo indicado en el protocolo, etc.

Asi las cosas, la Oficina de Proteccion al Usuario para la vigencia 2022, considero
pertinente realizar el seguimiento a los protocolos de atencién telefonico y virtual de las
cuarenta y tres (43) Cajas de Compensacion Familiar, para ello determiné que los temas a
validar en las llamadas e interaccion a través del chat o chatbot, es la afiliacion de
independientes, afiliacion pensionados a las Cajas de Compensacion Familiar y servicios a
los que se tiene derecho.

1.2. DE LAS VALIDACIONES

Ahora bien, en la verificacion que realizo la Oficina de Proteccién al Usuario al canal
telefonico de las Cajas de Compensacion se realizaron pruebas en la linea 01800 y PBX
o al centro de contacto y se corroboran diversos aspectos conforme a lo indicado en el
protocolo de atencion, tales como:

> Inicio o apertura: Ley de habeas data, saludo corporativo, nimero de opciones
seleccionadas previo al contacto con un asesor.
» Tiempo: Tiempo de espera sin contacto con un asesor, duracion de la asesoria,
tiempo retoma llamada y transferencia de llamada.
» Atributos del buen servicio: Lenguaje claro, trato digno, cordialidad, amabilidad,
calidez y un trato incluyente.
» Solucién: Veracidad en la informacioén y resolutividad.
» Cierre: Despedida y encuesta de satisfaccion.
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En lo que concerniente a la verificacion del canal virtual, se realizan pruebas en el chat o
chatbot que para tal fin haya dispuesto la Caja de Compensacion Familiar y se corroboran
diversos aspectos conforme a lo indicado en el protocolo de atencion, tales como:

> Inicio o apertura: Ley de habeas data, saludo corporativo, nimero de opciones
seleccionadas previo al contacto con un asesor.

» Tiempo: Tiempo de espera sin interaccion con un asesor, duracion total de la
interaccion, justificacion de tiempo de espera.

» Atributos del buen servicio: Lenguaje claro, trato digno, cordialidad, amabilidad,
calidez y un trato incluyente.

> Estilo del mensaje y guion: Ortografia y redaccion.

» Solucién: Veracidad en la informacion y resolutividad

> Cierre: Despedida y encuesta de satisfaccion.

Sumado a ello, se verifica un primer componente que refiere a que el protocolo de atencion
proporcionado por la Caja de Compensacion Familiar se cumpla, en segundo lugar, refiere
a un componente normativo, donde se corrobora que la informacion proporcionada por el
asesor de la Corporacion se encuentra acorde al marco normativo vigente y finalmente el
componente de percepcion, donde se evalla el trato digno, empatia e interés proporcionado
por el asesor a la peticionaria.

Asi las cosas, la Oficina de Proteccion al Usuario realizé la validacion del canal telefonico y
virtual — chat o chatbot de las cuarenta y tres (43) Cajas de Compensacion Familiar.

Del ejercicio se corroboro que en efecto, no se cumple con lo indicado en los protocolos de
atencion, no se proporciona un saludo acorde al protocolo de atencion, en varias cajas de
compensacion no se ha implementado anuncios con la Ley de habeas data, los tiempos de
espera son superiores a los indicados en los protocolos de atencion, las lineas telefonicas
no funcionan, los numeros de teléfono no se encuentran publicados en la pagina web de
la Corporacion, el trato proporcionado por los asesores deja ver falta de empatia e interés,
la informacion transmitida no corresponde a la normatividad vigente, existe zozobra e
incertidumbre.

A nivel Telefénico:

- No aplican la Ley de Habeas Data en las llamadas telefénicas

- Existe desconocimiento de los asesores en el tema normativo del Susidio Familiar
- Los tiempos de respuesta en las llamadas fue de 10 segundos a 30 minutos.

- Se realizaron 20 intentos de llamada para recibir respuesta.

- Se evidencia desconocimiento en Subsidio de Vivienda para independientes.

- Falta claridad en los servicios a los que tienen derecho de acuerdo al aporte.

- Es importante revisar los sonidos externos a la llamada.

A nivel de Chat Virtual:
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- El tiempo de espera para recibir respuesta es de 15 minutos
- Existe falencias en el tema ortogréfico, redaccién y estilo.
- Se tiene deficiencia para transmitir la informacion.

1.3. DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

De esta manera, la Oficina de Proteccion al Usuario realizé las correspondientes
retroalimentaciones a las Cajas de Compensacion Familiar donde se indicé que debian
presentar un plan de mejoramiento contentivo de responsables, fecha de inicio y fin,
acciones de mejora concreta, encontrandose sujeto a verificacion y seguimiento por parte
de la Superintendencia del Subsidio.

1.4. ESPACIOS DE CONSTRUCCION.

Una vez se socializo con el Comité Técnico de Atencion e Interaccién con el Ciudadano, el
ejercicio que realizaria la Oficina de Proteccion al Usuario para la vigencia 2022, respecto
al seguimiento de los protocolos de atencion del canal telefonico y virtual de cada una de
las cuarenta y tres (43) Cajas de Compensacion Familiar, se les indicé que las
retroalimentaciones que realiza el Ente de inspeccion, vigilancia y control hacen parte de
espacios de construccion entre las Cajas de Compensacion Familiar y la Superintendencia
del Subsidio Familiar, quien propende para que se trate con respeto al ciudadano y afiliado,
se proporcione informacion veraz, eficaz y oportuna con un alto grado de calidad y
responsabilidad social.

De esta manera se les invita nuevamente a recibir de manera positiva las observaciones
realizadas por la Oficina de Proteccion al Usuario.

2. INFORME SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO A PROTOCOLOS DE
ATENCION.

Una vez finalizado el ejercicio de retroalimentaciones con cada una de las cuarenta y tres
(43) Cajas de Compensacion Familiar se les indico que de acuerdo a las observaciones
realizadas por la Oficina de Proteccion al Usuario debian presentar un plan de
mejoramiento, esto con el proposito de revisar de manera permanente las acciones de
mejora en sus protocolos de atencion.

Dicho lo anterior, esta Oficina de Proteccion al Usuario revisé cada uno de las respuestas
proporcionadas por las Cajas de Compensacion Familiar a los oficios remitidos, teniendo a
la fecha un total de treinta y un (31) respuestas de las cuales treinta y uno (31) corresponden
a planes de mejoramiento que se encuentran sujetos a verificacion, una (1) respuesta que
corresponden a Unicamente a respuesta al oficio ya que la Corporacion no tuvo que
implementar plan de mejoramiento y una (1) respuesta de la cual esta a espera la Oficina
de Proteccion al Usuario por parte de la Caja de Compensacién Familiar COMFACUNDI.
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Resulta importante mencionar que la ejecucion del plan de mejoramiento de cada Caja de
Compensacion Familiar, se encuentra individualizado, sin embargo, en su gran mayoria
tienen fecha de cumplimiento el 31 de diciembre del afio que avanza, por tanto, su
seguimiento se realizara a partir de enero de 2023.

Pese a lo indicado, aun no se han recibido planes de mejoramiento de las siguientes Cajas
de Compensacién Familiar:

Caja de Compensacion Familiar del Cesar COMFACESAR

Caja de Compensaciéon Familiar Campesina COMCAJA

Caja de Compensacién Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA

Caja de Compensaciéon Familiar del Casanare — COMFACASANARE

Asi las cosas, se tiene que cuatro (4) Cajas de Compensacién Familiar no han presentado
el correspondiente plan de mejoramiento, solicitado por el Ente de Inspeccién, Vigilancia y
Control, una vez se realiz6 la correspondiente retroalimentacion.

En atencion a lo anterior, se les requiere para que en diez (10) dias habiles alleguen el plan
de mejoramiento, esto para revision y seguimiento por parte de la Oficina de Proteccion al
Usuario.

3. SEMAFORIZACION DE PQRSF Y REPORTE DE CANALES DE ATENCION DE
LA SSF.

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

Esta misma semaforizacion es presentada al comité técnico de atencion e interaccion con
el ciudadano para que conozcan el comportamiento de las Pgrsf de cada una de las cajas

de su zona.
Nombre de la celda Descripcion
N° PQRSF (Periodo) Numero de Pqrsf de cada caja de compensacion familiar

que registra el aplicativo E-signa en un periodo
determinado.

Participacion en PQRSF (X) | Es el numero de Pgrs dividido en el total de las Pgrsf del
periodo determinado.

N° Poblacion a (mes) Numero de afiliados de cada caja de compensacion
familiar que registra en el reporte poblacional publicado en
la pagina web de la SSF.

Participacion en Poblaciéon | Numero de poblacion sobre el total de los afiliados en el
(Y) mes determinado.
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Diferencia (X-Y) es X menos Y
Indicé de participacion (IP) | Es la diferencia por cien* sobre Y
Rojo: Cuando el IP es mayor a 50.
Cuando el IP es menor de 50 y mayor cero.
Verde: Cuando el IP es menor a cero.

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

De acuerdo a lo anterior, se presentan los resultados desde el 01 de enero del 2022 a 30
de noviembre del 2022, determinando asi la oficina de proteccion al usuario recibié 6542
radicados, de los cuales 6128 se les requirié a las cajas de compensacion familiar

MN*® PQRSF X ] M® ) F‘artichacid Indice de
Mombre de la Caja Eneroa {Participacio | Poblacion a Diferencia | paricipacio
Maoviembre in en PQRSF| Septiembre nen. n
Poblacion

Caja de Compensacion Familiar de Sucre COMFASUCRE 156 255% 59223 0,56% 1,98%
Caja de Compensacian Familiar de Cundinamarca COMFACUNDI 56 0,91% 35867 0,34% 057%i 168 28735
Caja de Compensacian Familiar de] Choco COMFACHOCO 36 0,59% 24067 0,23% 0,36%: 157 03234
Caja de Compensacion Familiar de Cartagena y Bolivar Comfamiliar 63 1.03% 50877 0.48% 054%; 11277778
Caja de Compensacian Familiar Campesina COMCAJA 18 0,29% 15250 0,14% 0,15%: 10281958
Caja de Compensacion Familiar de_Cérdoba COMFACOR 124 202% 113634 1,08% 0,94%{ 87 50835
Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 1396 2278%: 1576177 14,97% 7.81%: 52190539
Caja de Compensacian Familiar de Narifio 103 1,68% 118073 1,13% 055%; 48638444
Caja de Compensacion Familiar COMPENSAR 1113 18,16%; 14441891 13,60% 447%;: 32638608
Caja de Compensacion Familiar CAFAM 655 10,69% 374843 8,31% 2,38%; 28652551
Caja de Compensacion Familiar del Amazonas CAFAMAZ 4 0,07% 5859 0,06% 0,01%: 17 312345
Caja de Compensacian Familiar de Barrancabermeja CAFABA 17 0.28% 25337 0,24% 0.04%i 15292472
Caja de Compensacidn Familiar CAJACOP] ATLANTICO 44 072% 65539 0,65% 0,06%;: 98311032
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco Andi COMFENALCO CARTAGENA 162 2.64% 264619 251% 0,13%: 51964812
Caja de Compensacion Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI COMFANDI 395 6,45% 667286 6,34% 011%: 17167101
Caja de Compensacion Familiar de Boyaca COMFABOY 114 1,86% 194878 1,85% 0,01%: 05192547
Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 103 1,68% 151354 1,72% -0,04%; -2 4073057
Caja de Compensacion Familiar de Risaralda COMFAMILIAR RISARALDA 111 1,81% 206947 1.97% -0,15%¢ ¥ 8339307
Caja de Compensacian Familiar de Barranqguilla COMBARRANQUILLA 91 1,48% 176108 1,67% -0,19%: -11,208881
Caja de Compensacion Familiar del Casanare COMFACASANARE 34 0.55% 70478 0 67% -0 11%: -17 104192
Caja de Compensacian Familiar de Arauca COMFIAR 11 0,18% 24134 0,23% -0,05%; -21 680375
Caja de Compensacion Fami]iar del Valle del Cauca COMFEMALCO VALLE DELAGENTE 144 2 35% 330483 3,14% -0,79% -25 127801
Caja de Compensacion Familiar del Huila COMFAMILIAR. 64 1,04% 147835 1,40% -0,36% -25 610793
Caja de Compensacian Familiar del Magdalena CAJAMAG A4 0 88% 131736 1,25% -0 37% -28 563704
Caja de Compensacian Familiar Regional del Meta COFREM a0 147% 242283 2 30% -0,83%! -36,1687 14
Caja de Compensacian Familiar de Fenalco del Tolima COMFENALCO 60 0,98% 165196 1,57% -0,59%: -37, 589316
Caja de Compensacion Familiar COMFAMILIAR ATLANTICO a0 1,47% 255463 243% -0,96% -39 462884
Caja de Compensacian Familiar del Oriente Colombiano COMFADRIENTE 24 0,39% 69353 0 66% -0,27%i -40 536124
Caja de Compensacian Familiar de Morte de Santander COMFANORTE 54 0.88% 158375 1,50% -0 62%; -41 411234
Caja de Compensacion Familiar del Tolima COMFATOLIMA 21 0,34% 61646 0,59% -0,24% 1 -41 464192
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 34 0,55% 98881 10,95% -0,39%: -41 507086
Caja de Compensacian Familiar del Caqueta COMFACA 11 0,18% 33141 0,31% -0,14% -42 965939
Caja de Compensacién Familiar del Cauca COMFACAUCA 40 0 65% 121419 1,15% -0.50%: -43 391641
Caja de Compensacion Familiar COMFENALCO SANTANDER 78 1,27% 243089 231% -1,04% -44 86384
Caja de Compensacion Familiar del Cesar COMFACESAR 39 0,64% 126523 1,20% -0,57%: -47 0333689
Caja de Compensacion Familiar Camacol COMFAMILIAR CAMACOL 4 0,07% 13003 0,12% -0,06% -47, 140427
Caja de Compensacion Familiar de la Guajira COMFAGUAJIRA 15 0,29% 51443 0,58% -0,29%
Caja de Compensacion Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 126 2,06% 448147 4.26% -2,20%
Caja de Compensacian Familiar del Putumayo COMFAMILIAR PUTUMAYO 7 0,11% 28668 0,27% -0,16%
Caja de Compensacian Familiar de Antiogquia COMFAMA 337 5 50% 1388254 13,18% -7, 68%
Caja de Compensacian Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 1 0.02% 4691 0,04% -0.03%
Caja de Compensacion Familiar de Caldas CONFA 26 0.42% 186192 1,77% -1,34%
Caja de Compensacian Familiar de San Andrés y Providencia islas CAJASAI [ 0,00% 16380 0,16% 0,765 00

6128 10520942

De acuerdo con lo presentado en la semaforizaciéon es notable que la Caja de
Compensacion Familiar de sucre, es la que tiene el indice de participacion mas alto debido
gue la participacion en pqgr es 1,9% mas alto que su participacion de afiliados.
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De las siete (7) Cajas de Compensacion que tiene el IP por encima del 50, vemos que tres
(3) de las corporaciones pertenecen a la zona de costa atlantica, tres (3) a la zona de
Cundinamarca y Boyacd y (1) una del eje cafetero.

Por ello discriminamos por la tipologia que mas recurren a la Superintendencia

Zona |(Todas) v
Tipologia -+ Total

Senicios sociales 1774
Subsidio monetario 1679
Afiliacion 821
Fondos de ley 796
Otros 608
Aportes 400
Aspectos administrativos de las cajas de compensacidn 192
Debido proceso 99
Subsidio en especie 72
ConveniosfAlianzas 35
Ley 1712 de 2014 29
Competencia 29
Pensionados 19
Total general G553

Asi las cosas, vemos que la ciudadania durante los 11 meses del afio a nivel general ha
recurrido a la Superintendencia del Subsidio Familiar para reclamar, en primer lugar, por
los servicios que prestan las cajas de compensacion, en segundo lugar, subsidio en dinero
en tercer lugar lo que respecta a las afiliaciones y finalmente por fondos de ley.

4. INFORMES SISTEMA GERENCIAL DE INFORMACION (SIGER)

4.1. ANTECEDENTES

En atencion a la directriz impartida por el Superintendente del Subsidio Familiar en la
Circular 008 de 2020, hoy copilada en el numeral 9 de la Circular Unica, respecto al
cumplimiento a los indicadores establecidos para medir la satisfaccion del ciudadano frente
al servicio y tramites de las peticiones quejas, reclamos sugerencias recibidos por las
Corporaciones en la herramienta SIGER —SIREVAC, en los plazos establecidos para el
reporte de datos; siendo esta revisada por la Oficina de Proteccién al Usuario, la informacion
reportada por cada una de las Cajas de Compensacion Familiar.

Dentro del revision realizada por la Oficina de Proteccién al Usuario, se descarga y
consolida la informaciéon reportada por las corporaciones con el fin de analizar los
comportamientos de las PQRSF por zona, Caja de compensacién, tipo, categoria,
identificar falencias en la informacion y establecer el resultado 6ptimo para los indicadores
de satisfaccion y oportunidad.
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Asi las cosas, la Oficina de Proteccion al Usuario para la vigencia 2022 evidencio que las
corporaciones, no reportan la informacién en los periodos estipulados, no se reporta la
informacion con las caracteristicas solicitadas en el anexo técnico y no reportan toda la
informacion solicitada.

En consecuencia, se socializé el informe preliminar, mostrando los hallazgos en cada una
de las siete (7) zonas, en las Cuarenta y tres (43) cajas de compensacion y los dos (2)
Informes que presentan las corporaciones.

4.2. DE LA REVISION DE LOS REPORTES.

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

4.2.1. 4-104 B informacién peticiones, quejas y reclamos

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

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

aspectos:
Dato Descripcién Tipo Dato Longitud
Méxima
Cadigo de la Modalidad | Registre el codigo de la modalidad del derecho de | Tabla 99: MODALIDAD 1
de derecho de peticion peticion. DERECHO DE
PETICION
Campo obligatorio
Alfanumérico

Mes correspondiente al | Mes en el cual se esta reportando cada una de las | Tabla 68: MESES 2
tramite de la Peticiones, | Peticiones, Quejas y Reclamos. Numeérico
Quejas y Reclamos

Campo Obligatorio
Numero de peticiones, | Cantidad de peticiones, solicitudes, quejas, | Numérico 5
solicitudes, quejas, | reclamos y/o felicitaciones. Sin separador de miles.
reclamos ylo | Campo obligatorio
felicitaciones.
Porcentaje de | Valor porcentaje es igual al nimero de usuarios | Decimal 5
satisfaccion satisfechos en la encuesta, sobre nimero total de

usuarios encuestados.

Ejemplo: 10.25 (Dos nUmeros enteros, dos

nimeros decimales, sin signos adicionales)

Lalongitud méaxima del campo sera de 5 caracteres

donde se suma el punto de separacion.
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Oportunidad de | Sumatoria de dias de gestion del total de PQRSF | Decimal 4
Respuestas cerradas en el periodo dividiendo dicho valor sobre
el nimero total de PQRSF cerradas en el periodo.
Dicho valor no debe superar los 15 dias habiles
para dar cumplimiento a la normatividad vigente.

Ejemplo: 8,4 0 13, 3 dias

Campo obligatorio

Una vez las Cajas de Compensacion realiza el correspondiente reporte, se consolida la
informacion en un archivo y se grafica de acuerdo con lo solicitado:
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Cabe mencionar que frente a la variable oportunidad hasta el 31 de junio de 2022, las Cajas
de Compensacion Familiar contaban con un tiempo maximo de respuesta de treinte (30)
dias habiles para el tramite de peticiones, quejas y reclamos interpuestas por la ciudadania;
lo anterior en razon a la finalziacion de la emergencia sanitaria generada por el COVID-109.

Es decir, que a partir del 01 de julio de 2022, las Cajas de Compensacion deben generar
las respuestas a las PQRSF, en el término de quince (15) dias habiles

De otra partes, resulta importante mencionar que la caja de compensacion familiar de
cordaba - comfacor y la caja de compensacion familiar de Cafam superan los tiempos de
atencion oportuna con 36,14 dias y 47,8 dias respectivamete, en cuanto a las demas
corporaciones no superan los 30 dias para atender la PQR interpuestas por la ciudadania.

Dada la modificacion a los tiempos de respuesta para el mes de julio ninguna de las cajas
de compensacion familiar supera el dia catorce (14) teniedo un promedio de respuesta de
4,77 dias a nivel general, siendo la caja de Compensacion Familiar del sur del tolima —
cafasur, la que obtuvo un tiempo mayor de respuesta en 13 dias.
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Se evidencia que hay corporaciones que reportan tiempos de atencion por debajo de cero
(0) lo cual se debera entrar analizar y generar recomendaciones a estas corporaciones.

Satisfacion en la Respuesta
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En el indicador de satisfaccion no presenta cambios durante la vigencia, aun asi las cajas
de compensacion familiar presentan inconsistencia en los reportes de informacion, pues se
ha evidenciado que cargan datos que no corresponden a un nivel de satisfaccion optimo,
para este indicador.

Ahora bien, el anexo técnico proporciona especificaciones que debe ser un nimero entero
y dos numeros decimales, asi las cosas las siguientes cajas reportan valores por debajo
de 19 o no tienen en cuenta lo indicado en el anexo:

- Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN

- Caja de Compensacion Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI
COMFANDI

- Caja de Compensacion Familiar del Tolima COMFATOLIMA

- Caja de Compensacion Familiar del Magdalena

- Caja de Compensacion Familiar del Huila COMFAMILIAR Huila

- Caja de Compensacion Familiar del Choco

- Caja de Compensacion Familiar del Cauca COMFACAUCA

- Caja de Compensacion Familiar del Casanare COMFACASANARE

- Caja de Compensacion Familiar del Caqueta COMFACA

- Caja de Compensacion Familiar del Amazonas CAFAMAZ

- Caja de Compensacion Familiar de Sucre

- Caja de Compensacion Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI

- Caja de Compensacion Familiar de Risaralda COMFAMILIAR RISARALDA

- Caja de Compensacion Familiar de la Guajira COMFAGUAJIRA
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- Caja de Compensacién Familiar de Fenalco Andi COMFENALCO CARTAGENA
- Caja de Compensacion Familiar de Cordoba COMFACOR

- Caja de Compensacion Familiar de Cartagena y Bolivar COMFAMILIAR
- Caja de Compensaciéon Familiar de Boyaca COMFABOY

- Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA
- Caja de Compensacién Familiar de Barrancabermeja CAFABA

- Caja de Compensacion Familiar de Arauca COMFIAR

- Caja de Compensaciéon Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA

- Caja de Compensacion Familiar COMFAMILIAR Del Atlantico

- Caja de Compensaciéon Familiar Campesina COMCAJA

- Caja de Compensacion Familiar Camacol COMFAMILIAR CAMACOL

- Caja de Compensacion Familiar CAFAM

Para ello, desde la Oficina de Proteccion al Usuario planteamos realizar reuniones en la
proxima vigencia con las areas o personas encargadas de cargar la informacion al sistema
gerencial de informacion para unificar criterios.
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En lo que respecta al volumen de peticiones, quejas Yy felicitaciones se determino que hay
Cajas de Compensacion Familiar que no reportan la informacion de las tres categorias o
gue reporta alguna categoria en cero para lo cual relacionamos el siguiente cuadro:

Caja de Compensacion Familiar No reporta

Campesina COMCAJA
Caja de Compensacion Familiar No reporta No reporta
de Cérdoba COMFACOR
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Caja de Compensacion Familiar No reporta
de San Andrés y Providencia Islas

CAJASAI

Caja de Compensacion Familiar No reporta
del Amazonas CAFAMAZ

Caja de Compensacion Familiar No reporta No reporta
del Caquetda COMFACA

Caja de Compensacion Familiar No reporta
del Choco

Caja de Compensacion Familiar No reporta No reporta

del Oriente Colombiano

COMFAORIENTE

Caja de Compensacion Familiar No reporta
del Putumayo COMFAMILIAR

Putumayo

Caja de Compensacion Familiar No reporta

del Sur del Tolima CAFASUR

Como accion de mejora la Oficina de Proteccion al Usuario plantea realizar reuniones en la
proxima vigencia con las areas o personas encargadas de cargar la informacion al sistema
gerencial de informacion (siger) para unificar criterios.

4.2.2. 4-104 C Clasificaciéon de PQR anexo técnico circular externa 0007 de 2019
version 02

Posterior al reporte global, se realizara una clasificacion detallada de la modalidad del
derecho de peticion “quejas, reclamos y/o denuncias”, buscando identificar las causas
relacionadas a esa tipologia frecuente de insatisfaccion. Es decir, solo esta modalidad sera
codificada acorde a la tabla. 100.

Dato Descripcién Tipo Dato L,:Efi'r'::
Registre el cadigo de |a tipologia de la queja, Tabla 100
: . - TIPOLOGIA
reclamo ylo inconformidad (Solo se tipificaran DERECHO
Tipologia de la PSQRF las POR, reportadas en la tabla 99 con el 5
Y DE
numero 2)
. PETICION
Campo obligatorio Alfanumérico
NGmero de peticiones, Cantidad de pgtllmuljes, solicitudes, guejas,
o . reclamos ylo felicitaciones. -
solicitudes, quejas, Sin separador de miles Mumérico 5
reclamos y/o felicitaciones Campg obligatorio ’

Expuesto lo anterior, para este informe solo se tendra en cuenta la informacion clasificada
como queja, reclamo o denuncia del informe 4-104B o la informacion de las peticiones,
guejas y reclamos (PQR).
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Dada la informacion se consolidada un archivo donde podemos encontrar a nivel general
gue la Caja de Compensacion Familiar - Compensar es la que mas reporto quejas reclamos
y denuncias para los tres trimestres.

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

informacioén.

@ SuperS_u_bmdln Categoria x Zona y CCF
Zona = Y%

C/marca y Boyaca

Costa Atlantica

Eje Cafetero

I
]
@
‘ Q
g
5
B

)
{

Abreviacion CCF

S
|

>

?iiiiiiii
%’
8

Linea Gratuita

Maximo Minimo
SUBSIDIO
Reporte DEBIDO
ity 4048  MONETARIO 1 e
o SUBSIDIO
Heporte | 4601 MONETARIO 4 DEBIDO
e PROCESO
SUBSIDIO
3877  MOMETARIO 58 oemoo

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3,4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogota — Colombia

Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777
www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co



@ SuperSubsidio E‘zf MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién

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

Para mejorar la informacion reportada la Oficina de Proteccion al Usuario plantea realizar
reuniones en la proxima vigencia con las areas o0 personas encargadas de cargar la
informacion al sistema gerencial de informacion (siger) para unificar criterios y realizar
mesas de concertacion para validar las cateorias de PQR que se deben incluir en la tabla
100 para los reportes a traves del sistema.

5. INFORME MEDICION DE VOZ

5.1. MEDICION DE CUALITATIVA

En atencién a los resultados obtenidos en el primer cuatrimestre en el informe de medicion
de voz, la Oficina de Proteccion al Usuario, asistid y socializo con las siete zonas que hacen
parte del Comité Técnico de Atencion e Interaccion con el ciudadano el informe de medicion
de voz.

Posteriormente, se realiz6 acompafamiento individual con las siguientes Cajas de
Compensacion Familiar: Comfaca, cafamaz, comfacasanare, comfiar, Comfamiliar Narifio,
comfachoco, Comfenalco Quindio, Cofrem, cajamag, Comfacesar, comfaoriente, comfandi,
Comfenalco Tolima, comfatolima, comfaboy, Comcaja, Comfenalco Antioquia.

En estas sesiones de reviso a detalle el informe que presento cada Caja de Compensacion
Familiar y se les invito a esforzarse y presentar para el siguiente cuatrimestre un informe
estructurado de manera correcta y conforme a los parametros solicitados por el Ente de
Inspeccion.

De igual manera, la Oficina de Proteccion al Usuario reviso las preguntas empleadas en las
encuestas de satisfaccion de las Cajas de Compensacion Familiar, Comfamiliar Risaralda,
Cofrem, Comfamiliar Narifio y Comfandi.

Ahora bien, de acuerdo al compromiso adquirido por la Oficina de Proteccion al Usuario en
el Comité técnico de Atencion e Interaccion con el Ciudadano, llevado a cabo el 7 y 8 de
julio de 2022, esta Oficina ha revisado con detenimiento los cuarenta y tres (43) informes
de medicion de voz del segundo cuatrimestre allegados por las Cajas de Compensacion
Familiar.

De las cuarenta y tres (43) Cajas de Compensacion Familiar, la Caja de Compensacion
Familiar Comfachoco presento el informe de medicidén de voz posterior al 30 de septiembre
de 2022, siendo esta la fecha estipulada por la Oficina de Proteccion al Usuario, mediante
oficio 2-2022-049144 del 11 de marzo del afio que avanza.

No obstante, la Oficina de Protecciobn al Usuario de acuerdo a las instrucciones
proporcionadas en los oficios No. 2-2022-049144 del 11 de marzo de 2022y 2-2022-111798
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del 22 de julio de 2022, revis6 con detenimiento cada uno de los 43 informes, y determino
lo siguiente:

1. Lamayoria de las Cajas de Compensacion Familiar diligenciaron de manera correcta
la ficha técnica para la medicion de voz de cuota monetaria y el servicio de crédito
social.

2. Las Cajas de Compensacion Familiar de acuerdo a las socializaciones de medicion
de voz realizaron incorporaron el logo de la Caja de Compensacion Familiar y el
nombre de la misma en el informe.

3. Ajustaron el objetivo de la medicion de voz de crédito social y cuota monetaria.

4. La técnica de recoleccion de informacion predominante para realizar las encuestas
de satisfaccion, es virtual y telefénico.

5. Las Cajas de Compensacion Familiar sefialan de manera correcta la poblacion
beneficiaria, las encuestas enviadas y obtenidas.

6. Las Cajas de Compensacion Familiar emplearon las cuatro variables para el ejercicio
de medicion de voz, en las encuestas de satisfaccion.

7. La mayoria de las Cajas de Compensacion Familiar describieron de manera amplia,
suficiente y contundente la metodologia empleada.

8. No se diligencia de manera correcta las referencias bibliograficas.

9. Las Cajas de Compensacion Familiar modificaron las preguntas para la encuesta de
satisfaccion, sin embargo, el ajuste se revisara de manera minuciosa para el tercer
cuatrimestre.

10.El analisis de los resultados y conclusiones, siguen siendo superficiales, toda vez e
no indica (Titulo, resultado global por variable, grafico con representacion porcentual,
identificacion del grafico, andlisis de resultados, conclusiones)

11.Todas las Cajas de Compensacion Familiar presentaron el comparativo por variable
en relacién a los resultados del primer cuatrimestre.

12.Treinta y nueve (39) Cajas de Compensacion Familiar presentaron la medicion
cualitativa, las unicas que no presentaron fueron Comfenalco Cartagena,
Comfamiliar Cartagena, Comfenalco Quindio y Comfasucre.

13.Algunas Cajas de Compensacion Familiar no diligencian de manera correcta lo
concerniente a la ficha de la medicion cualitativa esto frente al objetivo, técnica de
recoleccion, poblacion insatisfecha y descripcion de la medicion a profundidad.

14.La mayoria de las Cajas de Compensacion Familiar utilizaron como medicién a
profundidad, entrevistas a profundidad via llamada telefonica.

15.En lo que respecta a los planes de mejoramiento estos se encuentran sujetos a
revision con el fin de determinar el porcentaje de ejecucion real e identificar nuevas
falencias para el servicio de crédito social y subsidio monetario.

16.Las Cajas de Compensacion remitieron el informe de medicion de voz conforme los
parametros de forma indicados por la Oficina de Proteccion al Usuario, con
excepcion de algunas Cajas de Compensacion, las cuales seran convocadas por la
Superintendencia.

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3,4y 7
PBX: (601) 348 7800 Bogot& — Colombia

Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: (601) 3487777
www.ssf.gov.co — email ssf@ssf.gov.co



@ SuperSubsidio E‘zf MINISTERIO DEL TRABAJO

Vigilamos tu caja de compensacién

De otra parte, la Oficina de Proteccion al Usuario considera pertinente realizar un
acomparfamiento a las diez (10) Cajas de Compensacion Familiar que identificé presentan
falencias en la realizacion de la medicién de voz, por tanto, se convocara a reunién a las
siguientes Cajas de Compensacion:

- Caja de Compensaciéon Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI

- Caja de Compensaciéon Familiar CAFAM

- Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO CARTAGENA
- Caja de Compensacién Familiar Campesina COMCAJA

- Caja de Compensacion Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO

- Caja de Compensacion Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO

- Caja de Compensacion Familiar de Cartagena y Bolivar Comfamiliar

- Caja de Compensacion Familiar de Sucre COMFASUCRE

- Caja de Compensaciéon Familiar del Choco

- Caja de Compensacion Familiar de Narifio- COMFAMILIAR NARINO

La anterior decision se tomé teniendo en cuenta que dichas Cajas de Compensacion
incurrieron en algunas o algunas de las siguientes falencias:

- No Persoliza la ficha técnica con el logo de la CCF
- No Persoliza la ficha técnica con el nombre de la CCF
- Noindica de manera clara y contundente el objetivo de la medicion de voz de cuota

monetaria y crédito social.
- La Caja de Compensaciéon Familiar NO indica la técnica de recoleccion de
informacion

- La Caja de Compensacion Familiar NO realiza una descripcion clara, breve y
contundente para efectuar las encuestas de satisfaccion.

- La Caja de Compensacion Familiar emplea de manera incorrecta fuentes
bibliograficas.

- La Caja de Compensacion Familiar no formula preguntas o realiza planteamiento de
acuerdo a lo indicado por el Ente de Inspeccién, Vigilancia y Control

- No transporta a un momento especifico al trabajador afiliado en el proceso de
otorgamiento de cuota monetaria o prestacion del servicio.

- La pregunta o enunciado NO corresponde a la variable evaluada.

- La pregunta o enunciado NO se encuentra en el contexto de medicién de voz de
cuota monetaria o crédito social.

- La Caja de Compensacion Familiar no sigue la instruccion de formular 12 preguntas
0 enunciados para la medicion de voz de cuota monetaria o crédito social.

- La Caja de Compensacion Familiar NO presenta 3 preguntas o enunciados por cada
variable

- No se emplea lenguaje claro.

- No son validas las preguntas de satisfaccion, recomendabilidad o evaluacién de
calidad.

- La Caja de Compensacion Familiar no indica las preguntas fijas para la vigencia.
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- La Caja de Compensacion Familiar NO realiza andlisis de resultados conforme a lo
indicado por el Ente de Inspeccidn Vigilancia y Control, toda vez que no indica (Titulo,
resultado global por variable, grafico con representacion porcentual, identificacidén
del gréfico, analisis de resultados, conclusiones)

- La Caja de Compensacion Familiar NO realiza conclusiones contundentes y acordes
al ejercicio de medicién de voz.

En lo que respecta a la medicion cualitativa

- La Caja de Compensaciéon Familiar NO presenta la medicién cualitativa.

- La Caja de Compensaciéon Familiar NO presenta listado de necesidades.

- La Caja de Compensacién Familiar determina una técnica de medicion a
profundidad.

- La Caja de Compensacion Familiar no sigue la instruccion de presentar un plan de
mejoramiento por cada variable.

Por otro lado, la Oficina de Proteccion al Usuario, resalta los avances y gestion en la entrega
y realizacion del informe de medicion de las siguientes Cajas de Compensacion Familiar.

v/ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO

v/ Caja de Compensacion Familiar de Arauca COMFIAR

v' Caja de Compensacion Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE
DELAGENTE

v' Caja de Compensacion Familiar del Cauca — COMFACAUCA

v' Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA

5.2. MEDICION CUANTITATIVA

La Oficina de Proteccion al Usuario de acuerdo con las instrucciones proporcionadas en los
oficios No. 2-2022-049144 del 11 de marzo de 2022 y 2-2022-111798 del 22 de julio de
2022, reviso con detenimiento cada uno de los 43 informes presentados por las Cajas de
Compensacion Familiar.

5.2.1. Subsidio en dinero o Cuota monetaria.

En términos generales la satisfaccion para el segundo cuatrimestre del 2022 en medicién
de voz del subsidio en dinero supera el umbral del 80% que es lo solicitado por la
Superintendencia comparado con el cuatrimestre anterior que subi6 un 0,13%

A nivel general, la variable de menor nivel es la de oportunidad con 87,50% en relacién con
las demas que se evallan en este ejercicio superando 88%.

Par este cuatrimestre se evidencia que son menos los resultados en rojo (menores al 80%)
en comparacién con las variables del cuatrimestre anterior.
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Al revisar el porcentaje de satisfaccion por cada una de las Zonas, se determiné:

Zona Costa Atlantica

= NIVEL .
ZONA ABREVIACION OPORTUNID/gily EFECTIVIDA g INFRAESTRUCTU ji CALIDEZ | NIVEL SATISFACCION POR ZONA
Ei = = = = B2 sansracadM =

COSTA ATLANTICA CAJAMAG 94,00% 96,00% 97,00% ]
COSTA ATLANTICA COMFAMILIAR ATLANTICO 82,00% 83,00% 90,00% ,
COSTA ATLANTICA CAIACOPI ATLANTICO 06,70% 05,04% 96,40% ]
COSTA ATLANTICA COMBARRANQUILLA 98,00% 97,00% 98,00% ]
COSTA ATLANTICA C jliar Cartagena y Bolivar 81,00% 84,30% 89,00% ]
COSTA ATLANTICA COMFENALCO CARTAGENA 78,00% 81,00% 82,00% , e as% | |
COSTA ATLANTICA COMFACESAR 82,00% 82,00% 20,00%
COSTA ATLANTICA, COMFACOR 92,00% 92,00% 95,00% ]
COSTA ATLANTICA COMFAGUAIRA 86,00% £3,90% B7,00% ]
COSTA ATLANTICA CAIASAl 91,00% 78,00% 69,00% ]
COSTA ATLANTICA COMFASUCRE 81,00% 89,00% 84,00%

Las Cajas de Compensacién Familiar como Comfenalco Cartagena y Cajasai tienen
variables por debajo de 80%.

Zona Cundinamarca y Boyaca

NIVEL 5
n DPDRTUNIDfﬁ EFECTIVIDA"H INFHAESTRUCTUE CALIDEZ n SAT\SFACC’I(f NIVEL SATISFACCION POR ZONA n

ZONA K ABREVIACION

CUNDINAMARCAY BOYACA  |COMFABODY
CUNDINAMARCAY BOYACA  |CAFAN
CUNDINAWMARCA Y BOYACA | COMPENSAR
CUNDINAWMARCA Y BOYACA  |COLSUBSIDIO
CUNDINAWARCA Y BOYACA | COMFACUNDI
CUNDINAWARCA Y BOYACA COMCAJA

51,00%

De lo anterior, se determina que Cafam Y Comcaja presentan indicadores por debajo del
80%, por tanto, se generaran reuniones con las dos Cajas de Compensacion.

Sumado a ello se revisara un cambio de zona para la Caja de Compensacion Familiar
Comcaja para los llanos orientales dada la naturaleza de sus servicios.

Zona Eje Cafetero

NIVEL

ZONA ABREVIACION OPORTUNID/gy EFECTIVIDAjag INFRAESTRUCTURSS  CALIDEZ . NIVEL SATISFACCION POR ZONA
K B = M M B sanseacachd B

EJE CAFETERD COMFANA 70,00% 66,00% 71,00% 74,00% 10255

EJE CAFETERD COMFENALCO ANTIDQUIA 92,00% 88,00% 90,00% 88,00%

EJE CAFETERD COMFAMILIAR CAMACOL 97,20% 97,20% 94,405% 99,50%

EJE CAFETERD CONFA, 99,00% 99,60% 93,00% 99,80% 88,85%
EJE CAFETERD COMFACHOCO 93,33% 92,00% 92,005 94,673

EJE CAFETERD COMFENALCO QUINDID 89,00% 90,00% 91,00% 90,00%

EJE CAFETERD COMFAMILAR RISARALDA 83,00 83,00% 85,005 8500%  |IDNB&25% | |

Se evidencia que a Comfama a pesar de que sus resultados en tema nimeros no le
favorecen, hace un buen ejercicio de medicion lo cual se destaca su labor y de igual manera
se estara atenta al comportamiento de estos para las proximas entregas.
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Zona Llanos Orientales

. NIVEL .
ZONA ABREVIACION OPORTUNID/gily EFECTIVIDA juy INFRAESTRUCTU iy CALIDEZ . NIVEL SATISFACCION POR ZONA
i i [~ | i M sanseacadM B

LLANDS ORENTALES CAFANAZ 57,00% 99,00% 100,00% 100,00%

LLANOS ORENTALES CONFIAR 51,66% 92,00% 94,00% 95,00%

LLANOS ORENTALES COMFACA 87,80% 50,60% 83,00% 88,00% 93.87%
LLANOS ORENTALES COMFACASANARE 96,00% 94.00% 83,00% 95,00% ’
LLANOS ORENTALES COFREM 97,90% 9432% 94,97% 93,80%

LLANOS ORENTALES COMFAMILIAR PUTUMAYO 98,86% 98,29% 98,86% 99,71%

Se evidencia que todas las Cajas de Compensacion Familiar superan la meta propuesta
por la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Zona Santanderes

NIVEL

Z0NA ABREVIACION [ OPOVTUNDAY EFECTVIDARS INFRACSTRUCTURY  CALDEZ jmy (g NIVEL SATISFACCION POR ZONA -
SANTANDER COMFANORTE 86,005 87,00% 92,00% 30,00%
SANTANDER COMFADRENTE 88,00% 93,00% 92,00% 94,00%
SANTANDER CAFABA 58 00% o,00% o,00% 58 00% 89,83%
SANTANDER CAJASAN B373% 82,83% 7754% s208%  |MIBIED |
SANTANDER COMFENALCO SANTANDER 95 38% 95,97% 9780% 96,37%

Se evidencia que todas las Cajas de Compensacion Familiar superan la meta propuesta
por la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Zona Sur Occidente

] NIVEL .
I0NA ABREVIACION OPORTUNID/gsy EFECTIVIDA juy INFRAESTRUCTUGSy ~ CALIDEZ . NIVEL SATISFACCION POR ZONA
n n n R M samsracod R

"' SUR OCCDENTE COMFACAUCA 91,00% 96,005 97,00% 97,00%
5UR OCCDENTE COMFAMLIAR NARFIO 55 00% 73,13% 73,83 76,475 TRV 5
5UR OCCIDENTE COMFANDI 87,00% 58,005 91,00% 94,00% 86,71%
SUR OCCDENTE COMFENALCO VALLE E

ELAGETE 91,00% 83,00 90,00% 94, 0%

Se extrae que la Caja de Compensacion Familiar Comfamiliar Narifio presenta resultados
por debajo del 80%, se exalta su labor dados los esfuerzos que muestra al desarrollar y
ejecutar el ejercicio, sin embargo, se realizara acompafiamiento para que suba a los niveles
deseados

Zona Tolima Y Huila

NIVEL

Z0NA E ABREVIACION HDPDRTUNIDIﬁ EFE[ZTI‘JIDA"HINFMESTRUETUE (ALIDEZ u SAHSFACC\lfH

NIVEL SATISFACCIGN POR ZONA H

TOLMA'Y HULA CONFANLIAR HULA 89,00% 92,00% B8, 00% 91,00%

TOLMA'Y HULA CONFENALCO 97,10% 96, 30F% 9,30k 97,10% 92 86%
TOLMA'Y HULA CONFATOLIA 82,00% 90,00 89,00% 91,00% Y
TOLMAY HULA CAFASUR 90,00% 9700 97 0% 98,00

Se evidencia que todas las Cajas de Compensacion Familiar superan la meta propuesta
por la Superintendencia del Subsidio Familiar.
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En temas de efectividad en cada una de las zonas se evidencia que se presenta en
promedio de un 34% con respecto a las encuestas enviadas.

Mientras que en cumplimiento en general todas cumplen con el ndmero de encuestas

solicitadas para esta medicion.

ZONS 5 EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
Ei
COSTA ATLANTICA
COMFASUCRE I 47%
COMFASUCRE 61%
caasal I 100%
CAJASAI 113%
COMFAGUANIRA [l 5%
COMFAGUAIIRA 145%
COMFACOR
. e COMFACOR 589%
comracesAR N 29% COMFACESAR 113%
COMFENALCO CARTAGENA | 3% COMFENALCO 1675
CARTAGENA
Comfamiliar Cartsgena y Bolivar [l 8% Comfamiliar 109%
Cartagena y Bolivar
COMBARRANQUILLA I 7% COMBARRANQUILLA 435%
caacoriaTLANTICO [N 1c0 CAJACOPI ATLANTICO 114%
" COMFAMILIAR
COMFAMILIAR ATLANTICO [ 5% ATLANTICO 112%
cuavac I 5% CAIAMAG Loo%
ZOR 5 EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
Bl
CUNDINAMARCA Y BOYACA
covcar: | 5+~ comca
couracunor - | (00 comeACUNDI 1355
cotsuesipio [l 7 COLSUBSIDIO 280%
compensar [l 5% COMPENSAR 125%
caram || 2% CAFAM 478%
comrasov | <% comrasov [ 57
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ZONA

EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
EJE CAFETEROD
COMFAMILIAR
COMFAMILIAR RISARALDA 16%
I RISARALDA 178%
comreaco aunoro | 7= COMFENALLD 1
QUINDIO
comracroco | 5% | COMFACHOCO 107%
conca [ 1% CONFA 113%
COMFAMILIAR
COMFAMILIAR CAMACOL 9%
m CAMACOL 1
COMFENALCO
COOMFENALCO ANTIOQUIA 6%
quis ANTIOQUIA 123%
COMFAMA | 1% COMFAMA 109%
EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
LLANCS ORIENTALES
COMFAMILIAR
compamuas puovavo - | 100% B 1
correv | =0 COFREM 210%
comracasanare [ 17% COMFACASANARE 102%
comeaca [ 5% COMPFACA 195%
comriar [l % COMAAR 160%
crravaz | 300 o o
EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
SANTANDER
COMPFENALCO
comrenaico santanoer [ - SANTANDER 135%
cusson | <+ cussan
orr N '+ caron
comraoriente [N - COMFAORIENTE 245%
el 5 EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
SUR OCCIDENTE
COMFENALCO VALLE
comrenaco vauepeacente [ o DELAGENTE 253%
COMFANDI I 3% COMFANDI 163%
- COMFAMILLAR
SN [ p—
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ZUES EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO

TOLIMA Y HUILA

ovrsor I cxsn o

COMFAMILIAR HUILA - 5% COMFAMILIAR HUILA 321%

5.2.2. CREDITO SOCIAL
Para la medicién de crédito social todas las variables superan el umbral.
En comparacién con el cuatrimestre anterior subié 1,92% en la satisfaccién general
guedando en 93,95% al igual que en la medicién de subsidio la variable de oportunidad es
la de menor calificacion con 92,78% en comparacién de las otras

Al revisar el porcentaje de satisfacciéon por cada una de las Zonas, se determiné:

Zona Costa Atlantica

ABREVIACION OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD INFRAESTRUCTU CALIDEZ Nivel

E [~ | [~ B RA [~ B satisfaccionkd NIVEL SATISFACCION POR ZONA - |
COSTA ATLANTICA CAJAMAG 97,00% 98,60% 99,00% 97,00% E
COSTAATLANTICA COMFAMILIAR ATLANTICO 94,00% 95,00% 96,00% 97,00%
COSTAATLANTICA CAJACOPIATLANTICO 99,00% 98,33% 100,00% 91,50%
COSTAATLANTICA COMBARRANQUILLA 98,00% 98,00% 98,00% 98,00%
COSTAATLANTICA Comfamiliar Cartagena y Bolivar 51,00% £9,30% 91,40% 20,20%
COSTA ATLANTICA COMFENALCO CARTAGENA 81,55% 87,27% 87,73% 86,24% - 94,591%,
COSTAATLANTICA COMFACESAR 95,00% 95,00% 97,00% 95,00%
COSTAATLANTICA COMFACOR NT T N/T ST

COSTA ATLANTICA COMFAGUATIRA 54,20% 95.20% 2a.80% 2a10%

COSTA ATLANTICA CAIASA 55,00% 95,00% 100,00% 39.00%
COSTA ATLANTICA COMFASUCRE 26,00% 95,00% 39,00% 26,00%

La Caja de Compensacion de Coérdoba, no reporto medicidén de créditos dado que desde
mayo del 2022 suspendio el servicio.

Zona Cundinamarca y Boyaca

ABREVIACION OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD INFRAESTRUCTU CALIDEZ Nivel

[~ ] [~ ] [~ ] T - | Bl satisfaccionfd

NIVEL SATISFACCION POR ZONA -

CUNDINAMARCA Y BOYACA

CUNDINAMARCA Y BOYACA _|COMFABOY 99,00% 97,00% 95,00% 99,00%
CUNDINANARCA Y BOYAGA | CAFA 75,70% 83,40% 88,00% ogos A0 |
CUNDINAWARCA Y BOYACA | CONPENSAR 92,00% 94,005 90,00% oapox  [S3s0% |
CUNDINANARCA Y BOYACA  |COLSUBSIDIO 59.47% 30.00% 55,00% 53.00% 91,71%
CUNDINANARCA Y BOVACA | COMFACUNDI 88,00% 95,00% 95,00% 95,00%
oo |

COMCAJA 89,00% 91,00% N/l 95,00%
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La Caja de Compensacion Familiar Comcaja no realiza medicion para la variable de
infraestructura, aun asi, cumple con el umbral de la medicion

Zona Eje Cafetero

ZONA ABREVIACION - DPDRTUNIDA; EFE[TI\.I’ID;E\Dn INFRAE:;RUC'I; CALIDEZ - Sati:fi::-(\:iénn AL S TR N
EJE CAFETERO COMPANA 79,76% 82,49% 83,62% B84,84% 12,
EJE CAFETERO COMFENALCO ANTIOQUIA 89,20% 92,50% Nl 33.70%
EJE CAFETERO COMFAMILIAR CAMACOL 100,00% 92.00% 96,00% 100,00%

EJE CAFETERO CONFA 98,00% 97,00% 99,00% 97,00% 92,86%
EJE CAFETERD COMFACHOCO p— p— a00% p—
EJE CAFETERD COMFENALCO QUINDIO 6.00% 5.00% 26,00 6.00%

EJE CAFETERD CONFAMILIAR RISARALDA 91,50% 33.03% 20,78% 94.91%

La caja de compensacion familiar de Comfenalco Antioguia, no muestra los resultados
para la variable de infraestructura.

sz |
Ils7s0x |
e
200 |
| e

Zona Santanderes

ABREVIACIGN OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD INFRAESTRUCTU  CALIDEZ Nivel

ﬂ ﬂ ﬂ RA ﬂ ﬂ satisfac:ciénﬂ

NIVEL SATISFACCION POR ZONA =

SANTANDER COMFANORTE
SENTANDER COMFAORIENTE
SANTANDER CAFABA 88,00% 93,00% 89,00% 89,00% 94,07%

SANTANDER CAJASAN 90,65% 86,42% 83,86% 92,86%
SENTANDER CONFENALCO SENTANDER a5 Py 0000% w00

Se evidencia que todas las Cajas de Compensacion Familiar superan la meta propuesta
por la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Zona Sur occidente
ABREVIACION OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD INFRAESTRUCTU CALIDEZ Nivel

[l [+ B ra H B satisfaccionfd

NIVEL SATISFACCION POR ZONA =

SUR OCCIDENTE COMFACAUCA 53,50% 95,20% 96,30% 96,90%
SUROCCIDENTE COMFAMILIER NARINO 91,93% 97,07% 81,03% 98,53%
SUR OCCIDENTE COMFANDI /
88,66% 85,00% 82,60% 92,33% 93,07 Y%
SUR OCCIDENTE COMFENALCO VALLE
DELAGENTE 93,00% 98,00% 95,00% 99,00%

Se evidencia que todas las Cajas de Compensacion Familiar superan la meta propuesta
por la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Tolima y Huila

ABREVIACION OPORTUNIDAD  EFECTIVIDAD INFRAESTRUCTU CALIDEZ Nivel
RA [~ | Bl satisfaccionfkd

NIVEL SATISFACCION POR ZONA - |

TOLIMA Y HUILA COMFAMILIAR HUILA 94,00% 96,00% 50,00%
TOLIMA Y HUILA COWFENALCO 97,30% 94,70% 98,30% 95,81%
TOLWAY HUILA COMFATOLINA 95,00% 35,00% 04.00% ’ -
TOLWAY HUILA CAFASUR 90,00% 100,00% 20,00%

Se evidencia que todas las Cajas de Compensacion Familiar superan la meta propuesta
por la Superintendencia del Subsidio Familiar.
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En temas de efectividad en cada una de las zonas se evidencia que se presenta en
promedio de un 46% con respecto a las encuestas enviadas.

Mientras que en cumplimiento en general todas cumplen con el nUmero de encuestas
solicitadas para esta medicion

ZONA

EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
COSTAATLANTICA
COMFASUCRE 95% comrasUCRE | 100%
CAIASAl 100% carsAl I 0%
COMFAGUAIIRA 453 coMFAGUAIRS [ 75%
COMFACOR 0% COMFACOR 0%
COMFACESAR 33% covracEsAR [ -7
COMFENALCO CARTAGENA 23% COMFENALCO CARTAGENA | 175%
Comfamiliar Cartagena y Bolivar 23% Comfamiliar Cartagenay Bolivar [N 114%
COMBARRANCUILLA 100% COMBARRANCUILLA I  196%
CAIACOF! ATLANTICO 67% CAIACOP ATLANTICO I 100%
COMEAMILIAR ATLANTICO 5% COMFAMILIAR ATLANTICO N 113%
CAIAMAG 6156 CaaMAc I 2:0%
EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
CUNDINAMARCAY BOYACA
COMCAIA 50% comcaa [ 323
COMFACUNDI 100% comeacuno: - | 2%
cotsugsioio 2% cosveson [ :0:5
COMPENSAR 10% compensar [ 12:%
CAFAM 15% caran [ 121%
coMFAROY - covrasor | 7<%
ZONA
Ei EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
EJE CAFETERO
COMFAMILIAR RISARALDA 41% comramiLiar RisaraLDs I :::%
COMFENALCO QUINDIO B2% comrenalco qunoio [ 101%
COMFACHOCO 100% comracHoco [ 0%
coNFA 20% cones N 135
COMEAMILIAR CAMACOL 54% comramiLiar cavacoL [ 2s0%
COMFENALCO ANTIOQUIA 45 comrenalco anmoauis [ 1:1%
comFama | 3% comranis [ 1043
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EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
LLAMNOS ORIENTALES
COMFAMILIAR PUTUMAYD 54% comramiiar puTumarc | -2
COFREM 50% corrent [N 1:7
COMFACASANARE 59% comracasansre [ 73
couraca 765 cowraca | 2¢:%
COMFIAR 100% covriar I 100
S oo coraninz I 110%
EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
SANTAMDER
COMFENALCO SANTANDER 10% comreNALco sanTANDER [N 113%
casan ans canswr =
CAFABA 78% carres [ 105
COMFAORIENTE 11% comraorienTe | 120
COMFANORTE g% cowranorTe | 1s5%
EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
SUR OCCIDENTE
COMFENALCO VALLE DELAGENTE 28% comrenatco vaue peacente [N =
coemor [ 2 covenro!” | -
COMFAMILIAR NARIFIO 7456 comramuiag nasifio | -7
COMFACAUCA 0% covracaucs [N 1+
EFECTIVIDAD CUMPLIMIENTO
TOLIMAY HUILA
oo I
COMFATOLMA 49% conratounts [ s-+
coraico cowrousico. I <
COMFAMILIAR HUILA 7% covramiar HuiL - | -7

6. COMPORTAMIENTO EN LOS CANALES DE ATENCION DE LA SSF
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A través de los canales de atencién que dispone la superintendencia del subsidio familiar
se atendieron 15877 desde el 01 de enero hasta el 13 de diciembre de 2022; determinando
que las tipologias que mas se comunica la ciudadania, son:

Tipologia Cantidad
SIN DETEEMIMNAR 6520
CAMNALES DE ATENCION 2047
FOMDOS DE LEY 1500
AFILIACIOMES 1471
RADICAR PORS 1140
SUBSIDIO MOMETARIO 993
COMSULTAR PQRS 579
Informacion CCF 384
INFORMACION S5F 289
COMPETENCIA 261
SERVICIOS SOCIALES 177
APORTES 164
CERTIFICADO DE EXISTENCIA ¥ REPRESENTACION LEGAL 133
SUBSIDIO EN ESPECIE 79
PEMNSIOMNADOS 60
TARJETA DE AFILIACION 52
OTROS 14
DEBIDO PROCESO 10
CONVENIO/ALIANZAS 4
Total general 15877

Es importante validar que 2047 ciudadanos se comunican indicando que presentan
algun tipo de inconveniente con los canales de atencion de las cajas de
compensacion, y frente a ello la Oficina de Proteccion al Usuario ha realizado
seguimiento continuo a este nimero de interacciones para entablar mesas de trabajo
con las corporaciones asi subsanar los inconvenientes; casos que hemos trabajado
a lo largo de la vigencia 2022, con las Cajas de Compensacion Comfancundi,
Combarranquilla y Comfamiliar Risaralda, y seguiran bajo el seguimiento de la
Oficina de Proteccion al Usuario.
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