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1. Nuevas disposiciones hormativas
Medicion de voz del dfiliado

Grupos focales
presenciales

Definicidén de grupos focales como metodologia
cualitativa para la captura de la voz del afiliado:

» Medicion cuadlitativa a través de convocatorias
presenciales por cada servicio.

« Entendimiento de necesidades y generacion
de actas de sesion.

+ Definicién de planes de accion.

Reporte Trimestral ene 2017 - dic 2019.

Grupos focales
durante pandemia

Con base en las buenas practicas de medicién de
voz de cliente de las Cajas, la SSF definid las

directrices de grupos focales durante la pandemia,

asl:

 Diversificacion de técnicas de medicion.

« Consolidacion de la voz del dfiliado de los
servicios ofrecidos en las Cajas.

« Generacion de informe y entendimiento de
necesidades.

« Definicién de planes de accion.

Reporte trimestral ene-dic 2021.

@ SuperSubsidio

Medicion de voz del
afiliado

Redefinicion de la medicion acotando el alcance
y unificando las metodologias para lograr la
gestion de mejora sobre los servicios de mayor
impacto:

+ Maedicion cuantitativa de los servicios de
subsidios y crédito.

« Consolidaciéon de la voz del ofiliado y
entendimiento de necesidades.

+ Profundizacién con medicion cualitativa.

« Definicién de planes de accion.

Reporte cuatrimestral ene-dic 2022.



1. Nuevas disposiciones normativas
Socializacion, ajustes y formalizacion de la Circular 002

al

Presentacion de la Circular 002 por parte de la SSF.

Consolidacion de los comentarios de todas las Cajas.

Estructuracion de ajustes de acuerdo con los comentarios
recibidos de las Cajas.

Capacitacion a cargo de la Secretaria de Salud Distrital
Seccional Barranquilla, acerca de la actualizacion de la
Resolucion 113 de 2020, sobre todo lo referente al nuevo
sistema de certificacion de discapacidad y las categorias de
discapacidad que se pueden certificar para recibir
beneficios por parte de las Cajas de Compensacion.

Inclusiéon en el proyecto de Circular Unica de la SSF.

@ SuperSubsidio

Apoyo especial de las dreas
de Subsidios de algunas Cajas

Comfenalco Valle
SY. delagente

COMFAMILIAR

Adlantico

Comfenalco Cofrem

Caja de Compensacion Familiar

Colsubsidio

con todo lo que te mereces



@ SuperSubsidio

2. Cumplimiento normatividad vigente
Seguimiento SSF

Directrices de atencion al ciudadano - Circular 008 de 2020 . Revisién de los documentos
en cumplimiento de los
requerimientos de la circular.

D
+ Auditoria de cumplimiento.
Carta de derechos y Protocolos de canales de R "
deberes atencidn stlelicllulislalic +  Socializaciéon de resultados
entre las Cajas y la SSF.
* Notificaciéon de
oportunidades de mejora y
solicitud de planes de accidn.
Medicion de voz del Procedimiento para
Grupos focales 2021 e . .z -
Exp. 227/2021/PGEN afiliado 2022 prescripcion de subsidio
) Exp. 135/2022/PGEN monetario

N N~
\~ \~

Consolidacion de resultados « Audiforia de procedimientos y consolidacion de hallazgos
Auditoria de informes y consolidacion de hallazgos « Socializacion con las Cajas y seguimiento al cumplimiento
Redefinicion de medicion de voz del afiliado




4 supersubsidio.

3. Buenas practicas y fendencias
Proteccion de datos personales

@ , .
—| ;Que avances tenemos en las Cajas?

100% Cuenta con una politica de tratamiento de 79% Ha identificado riesgos asociados a la proteccion
Politica datos y aviso de privacidad. Mapa de de datos y estdn incluidos en el mapa de riesgos.
riesgos
86% Tiene documentado e implementado el Reporta a la SIC semestralmente los reclamos de
Procedimiento procedimiento sobre tratamiento de datos 77% oroteccién de datos
personales. Reporte SIC '
reclamos *El 12% no tiene reclamos de proteccién de datos.
Tiene documentado el manual interno de
Manual interno fratamiento de datos personales. 1%
Reporte SIC Reporte a la SIC las bases de datos.
Bases de datos
,74% Tienen asignado un oficial de cumplimiento para el
Oficial de

cumplimiento fratamiento de datos personales. Capacitacién a trabajadores en fratamiento de
los datos personales.

Capacitacion

trabajadores
70%
ité Desarrolla el Comité de proteccidn de datos
prg’rc:::%ﬁ?:le personales. P 82% Ha firmado acuerdos de confidencialidad con los
Acuverdosde ..\ 14qd0s de fratamiento de datos
datos confidencialidad
con encargados Fuente: Cofrem

Caja de Compensacion Familiar

Fuente: Encuesta proteccion de datos enviada a Cajas de Compensacién en Mar-22



3. Buenas practicas y tendencias
Omnicanalidad

= . Qué es Omnicanalidad?

Es una estrategia basada en una experiencia Unica, interconectada y
positiva, con una promesa de servicio consistente desde cualquier
canal usado por el cliente, que permite reducir los costos operativos,
aumentar las ventas y fidelizar a los clientes.

@ Lj ’ :
—| ;Que avances tenemos en las Cajas?

70% Cuenta con una estrategia de Omnicanal y un
Estrategia roapmap de iniciativas para desarrollarla.

L4444

79% Disena la experiencia del cliente en los canales de
atencién y monitorea la voz del cliente para la

Experiencia )
foma de acciones.

Cuenta con un aplicativo, herramienta o Software
Tecnologia donde se registran todos los contactos del cliente.

53% La cultura interna de la organizacion esta alineada
Cultura con la estrategia omnicanal.

Fuente: Encuesta omnicanalidad enviada a Cajas de Compensacion en Mar-22

4 supersubsidio.

%ﬁ '@H EXPERIENCIA
- | DE CLIENTE

|

o O

CULTURA

#
. Comfenalco Valle | :
Fuente: & dengente | 1. SOLSUbSIdIO



3. Buenas practicas y fendencias
Inteligencia artificial

= ¢ Qué es Inteligencia Artificial?

Es una nueva forma de interaccion con el usuario que estd
abandonando el espectro de la ciencia ficcion para colocarse

en la vida cotidiana revolucionando el internet.

Todo esto creado a fravés de algoritmos que llevan a crear
sistemas que piensan y actGan como humanos,

racionales.

* La Inteligencia artificial permite |la facilidad en los procesos y

evolucion en los canales.

+ Los sistemas con inteligencia artificial generan eficiencias en

las interacciones con los usuarios.

¢ Su implementaciéon, desarrollo y consumo es la tendencia

actual.

Expositor: Jorge Lépez, ingeniero de Telecomunicaciones, Especialista en BCP y seguridad

4 supersubsidio.

777

De las Cajas de Compensacion cuentan con
desarrollo de inteligencia artificial en al menos
un canal o sistema de interaccién con el usuario.

49% 30%

Chatbots Kioscos Diseno web
interactivos auvtomatizado y
personalizacion

de noticias

19% 16% 14% 9%
Big Data Machine Reconocimiento Realidad
learning facial virtual

Fuente: Comfagua.//-_l.ffé

Familias felices

Fuente: Encuesta inteligencia artificial enviada a Cajas de Compensacién en Feb-22



4 supersubsidio

3. Buenas prdcticas y fendencias
Conferencias de lenguaje claro e incluyente y diversidad e inclusion

Se desarrollaron dos conferencias a través de Facebook Live que
tenian como objetivo profundizar en la adecuada comunicacion
con los usuarios a fravés de un lenguagje claro e incluyente.

« Reflexiones para atencién a usuarios diversos: En apoyo con el

Director del gremio de Camara de Comerciantes LGBTI de e
Colombia, se traté la temdtica de la diversidad e inclusién en las Comercartes LGB Inianatodos P senct

o o N laglotatesaces o ot ok IVERSOS
organizaciones. Desde el 2018, la ONU invita a las organizaciones .

a cumplir con los cinco principios de conducta en temas LGBTI: f a .
, 3 JUNIO 2021 -
* Respetarlos derechos humanos de los miembros de |la -, casereo
comunidad, los trabajadores y los clientes LGBTI.
« Eliminar la discriminacion contra los empleados LGBTI en el https://www.facebook.com/SuperSubsid
|Ugor de TrObOjO. io/videos/484796572625053/

« Prestar apoyo al personal LGBTI en el tfrabagjo.

* No discriminar a los clientes, proveedores y distribuidores
LGBTI.

« Defenderlos derechos humanos de las personas LGBTI en las
comunidades donde desarrollan su actividad.

LENGUAJE

CLARO

| herramienta para construir una buena
comunicacién
Conferencista: N\ JULIO 13 | 2021
Brigitte Marcela Quintero N 2:30 p.m. g
Funcién Publica — :

« Lengugije claro e Incluyente: como a fravés de un lenguaje
adecuado, respetuoso, cercano vy sin tecnicismos se logra una

adecuada comunicacidén con los usuarios. https://www.facebook.com/SuperSubsidio
/ /videos/217441830246317/

G sepersubsidio



https://www.facebook.com/SuperSubsidio/videos/217441830246317/
https://www.facebook.com/SuperSubsidio/videos/484796572625053/

3. Buengs practicas y tengdencias | o |
Exposicion: Categorias de tarifas de servicios para beneficiarios de 18

a 23 anos

o
2

9000000000 06 : O

@ SuperSubsidio

BENEFICIARIOS

Subsidio en servicios (Ley 21 de 1982)

Subsidio en servicios (Ley 789 de 2002).

Los Consejos Directivos de las Cajas de Tendran derecho a Subsidio Familiar en
Compensacion Familiar podran fijar tarifas especie y servicios para todos los demas
diferenciales progresivas, teniendo en servicios sociales los trabajadores cuya
cuenta los niveles de de io | fija o variable,
los b: res b iarios, para no P los cuatro (4) salarios
todas aquellas obras y programas ini legales i
sociales desarrollados de conformidad con smimv, y tendran derecho a estos
el articulo 62, de tal manera que las tarifas  subsidios las onas cars
sean mas bajas para aquellos enunciadas en el paragrafo 1° del
trabajadores que reciban los menores presente articulo, incluyendo el (la)
ingresos. conyuge y el trabajador.

Las tarifas de los servicios que se presten En el caso del paragrafo 1, los Consejos
a personas distintas de las enunciadas en Directivos de las Cajas de Compensacion
el articulo 27 y del trabajador Familiar fijaran las tarifas y montos
b fario no seran st Tales que ser inversamente
tarifas se determinaran teniendo como proporcional al salario devengado

base los costos reales de operacion y

mantenimiento, y seran controladas por la

Superintendencia del Subsidio Familiar.

@ SuperSubsidio

La Doctora Lida Regina, realizo exposicion con respecto al subsidio
familiar y su normatividad, donde se abordaron los siguientes temas:

« Conceptos, modalidades del pago de la prestacion Social.

« Afiliados a las Cajas de Compensacion, personas a cargo,
Beneficiarios: segun Ley 21 de 1982 y Ley 789 de 2002, Subsidios
en servicios (tarifas y categorias).

« Demandas por cargos de violacion al principio de progresividad
y prohibicion de regresividad de la seguridad social.

« Subsidio familiar para personas cargo (menores de 23 anos) de
acuerdo al Decreto 404 de 2009, reglamentario de la Ley 1064
de 2004, en referencia a la educacion superior de educacion
para el frabajo y el desarrollo humano.

Con dicha disposicion reglamentaria se modifica lo establecido en
el pardgrafo 1 del arficulo 3 de la Ley 789 de 2002, puesto que,
consagra el pago de la prestacion social subsidio familiar para las
personas a cargo hasta la edad de 23 anos, cuando estén
cursando programas de educacion para el trabajo y el desarrollo
humano con una duracién no inferior a 600 horas anuales.



@ SuperSubsidio

3. Buenas practicas y tendencias
Socializacion de tutela medios elecironicos

La Doctora Luz Martha presento la tutela 7230 de la corte
constitucional del 07 de julio de 2020, en referencia a los
medios electronicos.

El marco normativo que regula el derecho de peticion
abre la puerta para gue cualquier tipo de medio
electrénico que sea iddneo para la comunicacién o
transferencia de datos, pueda ser tenido en cuenta
como via para el ejercicio de garantia superior. PIF

Tutela Medios | |
Electronicos

\




Vigilamos tu caja de compensacién

@ SuperSubsidio

3. Buenas practicas y tendencias
Grupos focales

Objetivos 5 Logistica 5 Desarrollo guia de temas

Acuerdos de la sesion.

H
L]

Velar por los derechos y deberes

ggneficligiios grré]rkw)’rgp?](l)resservicig ’ Definirgujc,n de la sesion . |
prestado. . Prepgramon de los ’remcsa fratar por servicio . « Presentacion, actividad
* Readlizar la convocatoria: llamada, carta, sms, agente virtual rompehielo.
, ¢ Publicacién en pdgina web '
Canalizar las sugerencias, l « Organizar logistica - L .
inquietudes, quejas y reclamos 5 b Personificacion del servicio.
que los usuarios tienen frente al | |
servicio.

ldentificacidbn de la conexion

E
L]

emocional del cliente con la

Idenfificar  los momentos de . + Habeas data para registro fo’(ogrdfico Caja (carta de amor).
verdad que viven los usuarios de i * Derechos y deberes de la Caja
los servicios. ! * Formato de PQR

« |dentificacion de la experiencia
por momentos de verdad
(viviendo el servicio).

» Desarrollo de la guia de temas

* Registra de las observaciones y elaboracion del acta

» Registro fotogrdfico

» Voz del Experto aclarando dudas e inquietudes del usuario

Tener la informacion disponible
con mayor rapidez para tomar

ision mejor | servicio. .. . -
decisiones de mejora del servicio + Acftividad de cierre (vigje a la

! luna).
Identificar ~ requerimientos vy | Después
necesidades de la poblacion. ! P

. ~N
|

* Reporte SSF
» Gestion sobre acciones y correctivos a que haya lugar

Fuente: Colsubsidio

con todo lo que te mereces



3. Buenas practicas y tendencias
Pasos para definir la politica de resarcimiento

4 supersubsidio

Definiciones alto nivel Revision de Desarrollo de Revisidn de lineas de Definicidon de

con la Alta Direccién normatividad mesas de trabajo servicios y capacidad procedimiento de

y areas involucradas. vigente aplicable. con un delegado resolutiva para resarcimiento.
por cada drea. motivos Pareto.

« Contar con la participacion y el involucramiento de la Alta Direccion facilita la
implementacion de las politicas definidas para la proteccion al usuario.

« Definir procesos y procedimientos claros permite la alineaciéon y desarrollo exitoso de la
aplicacion de las politicas.

« Laimplementacién de mecanismos de seguimiento y control de |as politicas permite el
aseguramiento y la consistencia en la gestion de resarcimiento.

Seguimiento del
cumplimiento de
la politica de
resarcimiento.

_jj
ruente: COMfacor

Caja de Compensacian Familiar de Cordoba



4 supersubsidio

3. Buenas practicas y tendencias
Experiencia de cliente

Jorge Humberto Sepulveda de Comfenalco Antioquia,
expuso la sensibilizacién de experiencia a clientes donde
el cliente es el centro, estd estrategia “Reverdecer” la han
implementado para fomentar los valores corporativos,
como es la pasion por el cliente que los lleva a revisar la
experiencia en el tema de las empresas y de las personas.

También, trabajando de la mano con Gestion Humana
para conocer la experiencia del trabajador con el objetivo
de impactar los procesos haciéndolos mas faciles, simples
y eficientes enfocado a las personas.

ruente: ComFenalco



3. Buenas practicas y fendencias
Accesibilidad fisica y simbolo grafico

Situacion actual

Las Normas Técnicas Colombianas citadas en la Circular 008 de 2020 disponen de altos
estdndares de accesibilidad fisica, los cuales generan altos costos para las cajas de

compensacion.

Se propone revisar unos estadndares de cumplimiento basados en los ajustes razonables
para viabilizar las intervenciones de infraestructura en las sedes.

Simbolo grafico
Se utiliza para informar a
los ciudadanos que todo lo
gue tenga este simbolo, es
accesible para todas las
personas.

Parqueaderos
En todas las zonas
destinadas para
estacionamiento, se debe
prever accesible minimo el
2% y sefializarlo con el
simbolo gréfico. Para
parqueaderos con
capacidad inferior a 50
estacionamientos, se debe
habilitar minimo uno
accesible.

Incluyente o

Entrada
La sefializacion de la
entrada debe ser accesible
usando el simbolo gréfico,
utilizar una rotulacion
adecuada, tipografia
grande, que sea facilmente
reconocible y percibida
utilizando colores
contrastados, interactuar a
través del sistema braille y
el alto relieve de las letras.

Banos
La sefializacion del bafio
debe usar el simbolo
grafico cuando todos los
servicios dentro de la
cabina son accesibles: orinal
y lavamanos bajo, suficiente
espacio para movilizarse,
baranda, griferfa de palanca
0 push y espejo con una
inclinacién o de cuerpo
entero.

Mobiliario
Los elementos de mobiliario
adaptados que por su uso o

destino precisen sefializacion.

El mobiliario debe estar
ubicado en un lugar visible y
de facil acceso a todas las
personas, (personas
mayores, en sillas de ruedas
o de talla baja) no debe
interrumpir el paso libre de
desplazamiento.

NECESIDADES DEL CIUDADANO

5 tu cajla de

@ SuperSubsndlo

ZONA |: RECEPCION |

I Ingreso | I WVestibulo I
I Informacion | I Radicacion o Correspondencia I
ZOMA Ill: PERMANENCIA |
[ sala de espera | Sendelos complementarlos |
=~
I Hall de filas | * Bancos * Enfermeria
* Calercs. * Banos plbllcos
* Fotocopladora * Teléfonos plbllicos
* Internet * Mesas de
* Dispensadores dliigenclamlenta

ZONA lll: ATENCION

Atenclén personallzada >

* Consultas privadas y relaclonadas
con tramites y servicios de la Entidad

* Consultas de ofras areas de la
Enticlad

ZONA IV: ADMINISTRATIVA

Adminlstraclén

Serviclos generales Internos )

> * Coordinadar * Archlvo
* Secretarla * Auxlllares técnlcos
* Salas de reunlones y profeslonales
* Barnos
T Lockers

* Cafeleria [ Coclneta

INSTALACIONES BASICAS

* Nlurninaclén

* Wentllaclon

* Acustlca

* Sefiallzaclon

* Slstema de segurldad
* Red de voz y datos

* Buzones

* Tableros de Informaclan
* Cuarto de codmputo

* Cuarto de maquinas

Colsubsidio

con todo lo que te mereces

Fuente:

SATISFACCION DEL CIUDADANO




@ SuperSubsidio

4. Retos COMTAC
Temas propuestos para seguir desarrollando

Definir los estdndares de accesibilidad fisica y simbolo grafico para implementar los
ajustes razonables en las Cajas de Compensacion.

Participar en la definicion de una matriz de riesgos con relacion al tema de Habeas
Data y apoyar a las Cajas para llevarlas a cumplimiento.

Desarrollar las acciones especificas en las Cajas de Compensacion con relacién a la
atencion en medios electrénicos, Sentencia 7230 de la corte constitucional del 07 de
julio de 2020.

Participar en la definicion de lineamientos para la acreditacion del subsidio para
cuidadores de personas con discapacidad.

Continuar con el plan de seguimiento al cumplimiento de |la Circular 008 de 2020 vy el
oficio de medicion de voz del dfiliado.



@‘ SuperSubsidio
Comitée saliente 2021 - 2022

REPRESENTANTES COMTAC

2021 - 2022

Comfaguajira Nelsy Osorio Almanza

Zona Atlanti . L , .,
ona Atlantica Comfamiliar Atlantico Manuel de los Rios Gutiérrez

Zona Eje Cafetero  Comfenalco Antioquia ~ Sandra Yaneth Quintero Henao

Zona Sur Occidente  Comfenalco Valle Natalia Ortiz
Zona Tolimay Huila Comfenalco Tolima Diana Patricia Bonilla Guarnizo
Zona Bogota, Cund.Y Colsubsidio Adriana Nieto Aristizabal
Boyaca
Zoné Lanos Cofrem Jacqueline Vera Castafieda
Orientales

Zona Santander Cafaba Elsy Milena Cortes Blanco







