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FECHA: |13y 14 de mayo de 2021 CLASE Ordinaria @
HORA: |08:00 a.m. a 12:00 p.m. MODALIDAD Virtual
OFICINA RESPONSABLE: Oficina de Proteccion al Usuario de la SSF

AGENDA DEL COMITE
Jueves 13 de mayo
8:00 A.M. — 12:40 P.M.

Exposicion : Afiliado y Categorias de tarifa de 18 a 23 afios
Presentacion sentencia T230 de 2020- Redes sociales
Informe de Canales y Satisfaccion

Informe de Grupos Focales

Cierre

Compromisos

oOahwNE

AGENDA DE COMITE
Viernes 14 de mayo
8:00 AM.-1:52 P.M.

Presentacion LGBT

Informe por zonas de la Circular 0008
Revisién de la Circular Externa 002 de 2016
Cierre

Compromisos

agkrwnhE

DESARROLLO DE LA REUNION

1. EXPOSICION: AFILIADOS Y CATEGORIA DE TARIFAS HIJOS DE 18 A 23 ANOS.

La Doctora Lida Regina, realizo exposicion con respecto al subsidio familiar y su
normatividad, donde se abordo:
e Conceptos, modalidades del pago de la prestacion Social.
e 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)
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e Socializacion de las demandas por Inconstitucionalidad, numeral 1, paragrafo 1
del articulo 3 Ley 789 de 2002 por cargos de violacion al principio de progresividad 3
y prohibicion de regresividad de la seguridad social.

e Subsidio familiar para personas cargo (menores de 23 afios) de acuerdo al
Decreto 4904 de 2009, reglamentario de la Ley 1064 de 2006, en referencia a la
educacion superior de educacion para el trabajo y el desarrollo humano.

La Doctora Lida Regina manifiesta que con dicha disposicién reglamentaria se esta
modificando lo establecido en el paragrafo 1 del articulo 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 afios, cuando estén cursando programas de
educacion para el trabajo y el desarrollo humano con una duracion no inferior a 600
horas anuales.
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2. PRESENTACION SENTENCIA T230 DE 2020 — REDES SOCIALES

La Doctora Luz Martha presento la tutela T230 de la corte constitucional del 07 de julio
de 2020, en referencia a los medios electronicos.

El contenido de la tutela se basa en un derecho de peticidn que se presento a traves de
las redes sociales, y se consideré importante compartirlo por parte de la Oficina de
Proteccion al Usuario, con el fin de revisar el alcance que tienen las redes sociales en la
actualidad, y lo previsto en el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 y en los articulos 2y 6
de la Ley 527 de 1999, debe entenderse que las redes sociales, al ser aplicaciones de
intercambio electrénico de comunicaciones y datos, son medios idoneos para radicar
peticiones.



-
@ SuperSubsidio

Cadigo: FO-PCA-CODO-009 Version: 3

ACTA No. 02 DE 2021
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO - COMTAC

Dentro de la circular externa 0008 de 2020 se contempla la ley 1437 de 2011, y
referencias normativas en cuanto al sistema nacional de atenciéon e interaccién con el 4
ciudadano.

Se aclara que como Cajas de Compensacion Familiar, aplica el derecho de peticion, y la
corte recuerda el articulo 23 de la Constitucién que “toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion”.

El marco normativo que regula el derecho de peticién abre la puerta para que cualquier
tipo de medio electrénico que sea iddéneo para la comunicacién o transferencia de datos,
pueda ser tenido como via para el ejercicio de garantia superior.

El MinTic sefialo que no existe una regulacion especifica de las redes sociales, pero ha
creado diferentes manuales de buenas practicas en el uso de las plataformas y otros
medios publicos; documentacion que no tiene caracter normativo, sino de
recomendacion. Estos manuales pueden ser una guia para implementar acciones al
interior de las Cajas de Compensacion. Los documentos se pueden consultar en
www.gobiernoenredes.gov.co

Es importante que las Cajas cuenten con un protocolo para cada una de sus redes
sociales. En consecuencia, de habilitarse en una red social como Facebook la posibilidad
de recibir mensajes directos, la instituciébn debe prever las modificaciones internas de
distribucion de trabajo que corresponden, a efectos de responder efectivamente a la
demanda de atencién al publico.

La Doctora Luz Martha enfatizo en el lenguaje para dar respuesta a los usuarios, debe
ser simple, incluyente y que esté al alcance de todos los que presentan peticiones, ya
gque se han observado respuestas escasas, cortas que no responden de forma
consecuente ni precisa a lo que solicita el afiliado, por lo que se reitera que como lideres
dentro de las Cajas, socialicen la CE 008 a todas las areas que contestan a los afiliados
y a la Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF).

En cuanto a las redes sociales sefiala que la Corte fue enfatica en advertir que si una
entidad del Estado decide utilizar una red social y ésta admite una comunicacion
bidireccional, como deber correlativo, le asiste la obligacion de tramitar las solicitudes que
por esa via se formulen, siguiendo las exigencias legales para tal efecto.


http://www.gobiernoenredes.gov.co/
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Destaca que la Corte sefiala que no todos los mensajes que sean recibidos en la
plataforma social son manifestaciones del derecho de peticion y que los componentes de 5
este derecho implican que la solicitud se realice en términos respetuosos y la garantia de
que deba ser resuelta de fondo, clara, congruente y en términos y que para que la entidad
pueda materializar su deber de contestar la solicitud la identificacion del peticionario
adquiere especial relevancia, por cuanto es una informacién necesaria. Que en el caso
de las redes sociales, la identificacion puede resultar compleja ante la posibilidad de que
existan cuentas falsas, con nombres que no corresponden muchas veces con la identidad
real de la persona que utiliza la red, o que pueden ser hackeadas y que por ello, y como
regla sobre el particular, se impone que los mensajes de datos que se utilicen para
formular solicitudes respetuosas deberan poder determinar quién es el solicitante, y que
esa persona aprueba el contenido enviado.

Y continda su exposicion indicando que en el caso de las redes sociales, donde se
permiten la transferencia de datos y la comunicacion bidireccional, y se puedan
eventualmente acudir los ciudadanos para ejercer su derecho fundamental de peticion y
por lo tanto, que al habilitarse en una red social como Facebook la posibilidad de recibir
mensajes directos, se debe prever las modificaciones internas de distribucion de trabajo
que corresponden, a efectos de responder efectivamente a la demanda de atencion al
publico que se suscita con la creacion de una cuenta en alguna red social. Esto
necesariamente implica la obligacién de direccionar internamente la peticion recibida por
el chat hacia el area competente para dar respuesta.

3. INFORME DE CANALES Y SATISFACCION

Se presentaron los resultados del informe del primer trimestre de 2021 sobre canales de
atencion y el informe de satisfaccion de los canales de la SSF.

3.1 INFORME DE CANALES DE ATENCION

El informe de los canales de atencién contempla la descripcion y analisis estadisticos de
los canales con los que cuenta la Superintendencia para la atencion a la ciudadania,
como lo son el aplicativo de PQRS, Canal de Atencion telefonico y Chat, Canal de
atencion personalizada, Buzén de sugerencias y buzones tecnolégicos, Atencion en
Ferias y/o eventos y Educacion informal para los grupos de interés.
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Este informe se puede consultar en
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+CANALES+DE+ATENCIO @
N+-+I+TRIMESTRE+2021.pdf/29194d51-b130-2f7d-b60a-0e6d44ee4 7167
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e Andlisis de PQRSF por Cajas de Compensacion Familiar

La Supersubsidio socializé la semaforizacion de las Cajas, teniendo en cuenta el
indice de participacion de PQR de cada una para el | trimestre, lo anterior, se midi6
a través de un indicador compuesto que permite realizar el cruce del porcentaje de
guejas que llega a cada Caja con el porcentaje de la poblacion nacional con la que
cuenta la misma.

e Las cajas que estan resaltadas en color naranja, cuenta con un indice de

participacion alto, por lo que deben identificar las causas de insatisfaccion de los
afiliados e implementar acciones de mejora de manera inmediata.

e Las Cajas que estan resaltadas en color amarillo, cuentan con un indice de
participacion moderadamente elevado, deben identificar las causas de
insatisfaccion y mejorar el proceso de interaccion con los afiliados.

e Las Cajas que estan resaltados en color verde, cuentan con un indice de
participacion optimo.


https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+CANALES+DE+ATENCION+-+I+TRIMESTRE+2021.pdf/29194d51-b130-2f7d-b60a-0e6d44ee47f67
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+CANALES+DE+ATENCION+-+I+TRIMESTRE+2021.pdf/29194d51-b130-2f7d-b60a-0e6d44ee47f67
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Diferencia
Subtotal | Carga .
= o . 4 Total %de |%PQRSFy Indice de @
Cajas de compensacion Familiar de porcentual ) M . SREE
PORSF PQRSF afiliados* | afiliados | %de | participaciénpor
afiliados PQRSF
(Caja de Compensacion Familiar Campesina:
: o= 1 07 | 12501 | 014
COMCAIA 0,61 443 66
Caja de Compensacion Familiar de Sucre 28 19 53.265 0,58 131 22478
Caja de Compensacion Familiar de Cordoba
: pen 4 27 | 8753 | 09%
COMFACOR 1,74 182,33
Caja de Compensacion Familiar de
e 10 07 | 25158 | 027
Cundinamarca: COMFACUNDI 0,40 14559
Caja de Compensacion Familiar de la Guajira:
: o : 16 11 | 5152 | 036
COMFAGUAIIRA 0,52 91,87
Caja Colombiana de Subsidio Familiar:
) 319 215 1370532 | 14,96
COLSUBSIDIO 6,55 4381
Caja de Compensacion Familiar COMPENSAR 283 191 1224397 1336 572 42.80
(Caja de Compensacion Familiar de Narifio 22 15 105.533 1,15 0,33 28,80
Caja de Compensacion Familiar de
Barrancabermeja: CAFABA 2 0.3 24134 0,26 0,07 28,00
Caja de Compensacion Familiar CAFAM 165 111 805.730 8,79 2,33 26,51
Caja de Compensacion Familiar del Valle del
Cauca COMFAMILIAR ANDI: COMFANDI 124 84 633.258 | 631 1,45 20,98
Caja de Compensacion Familiar del Magdalena 20 1,3 104.482 1,14 0,21 18,27
Caja de Compensacion Familiar del Casanare:
COMFACASANARE ? 0’6 2231 e 0,04 6,42
Caja de Compensacion Familiar de Risaralda:
COMFAMILIAR RISARALDA 2 20 175512 192 0,04 2,09
Caja de Compensacian Familiar del Oriente
Colombiano: COMFAORIENTE ° 0.6 96.342 0,61 -0,01 -1,31
Caja de Compensacion Familiar CAJACOPI
BARRANCQUILLA J 0.6 26.343 0,62 -0,01 -1,67
Caja de Compensacion Familiar Camacol:
COMFAMILIAR CAMACOL 2 01 13.041 014 -0,01 =5
Caja de Compensacion Familiar de Arauca:
COMFIAR s L Lis s -0,01 -6,57
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco:
Andi COMFENALCO CARTAGENA 3 22 220.233 240 -0,18 -7,42
Caja de Compensacion Familiar de Boyaca:
COMFABOY =L Lo i 200 -0,17 -8,75
Caja de Compensacion Familiar de San Andrés
y Providencia Islas: CAJASAI 2 0.1 13.634 015 -0,01 -9,37
Caja de Compensacion Familiar dal Norte de
Santander: COMFANORTE 16 11 124.285 136 -0,28 -20,46
Caja de Compensacidn Familiar del Cesar
COMFACESAR L] L e Ll -0,26 -23,18
Caja de Compensacion Familiar COMFENALCO
SANTANDER 26 18 209.328 2,28 0,53 -23,26




-
@ SuperSubsidio

Cadigo: FO-PCA-CODO-009 Version: 3

ACTA No. 02 DE 2021
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO - COMTAC

Caja Santandereana de Subsidio Familiar:
CAJASAN =l L4 niEsiis L2 -0,53 -27,31
Caja de Compensacion Familiar de Cartagena y 8
Bolivar COMFAMILIAR > 0.3 43.263 0.47 -0,14 -28,59
Caja de Compensacidn Familiar de Barranquilla:
COMBARRANCUILLA = L1 148.800 1,62 -0,48 -29,41
Caja de Compensacion Familiar del Huila:
COMFAMILIAR Huila 14 0.3 135142 147 -0,53 -35,99
Caja de Compensacion Familiar Regional del
Meta: COFREM 21 14 203.646 222 0,81 -36,29
Caja de Compensacion Familiar COMFAMILIAR
Del Atlantico 23 16 237.219 2353 -1,04 -40,10
Caja de Compensacion Familiar del Valle del
Cauca: COMFENALCO VALLE = Ll 288557 . -1,60 -50,76
Caja de Compensacion Familiar de Caldas
COMFAMILIARES 12 0.8 159.384 1,74 -0,93 -53,48
Caja de Compensacion Familiar COMFENALCO
ANTIOQUIA 2 16 387.398 423 -2,68 -63,32
Caja de Compensacion Familiar del Cauca:
COMFACAUCA e 04 101.219 1,10 -0,70 -63,38
Caja de Compensacion Familiar de Antioquia:
COMEAMA 72 4.9 1.217.815 13,29 8,40 63,47
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del
Tolima: COMFENALCO e 04 110.827 1,21 -0,80 -66,55
Caja de Compensacion Familiar del Tolima
COMFATOLIMA 3 0.2 =7.408 0,63 -0,42 -67,71
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco:

4 0,3 81.670 0,89
COMFENALCD QUINDIO ' ! -0,62 -69,74
Caja de Compensacion Familiar del Choco 1 0,1 23.741 0,26 0,19 73,98
Caja de Compensacion Familiar del Caqueta:
COMFACA 0 0.0 27.356 0,30 -0,30 -100,00
Caja de Compensacion Familiar del Putumayao:

0 0,0 23.891 0,26
COMFAMILIAR Putumayo -0,26 -100,00
Caja de Compensacion Familiar del Amazonas:

0 0,0 5.908 0,06
CAFAMAZ -0,06 -100,00
Caja de Compensacion Familiar del Sur del
Tolima CAFASUR 0 0.0 4355 0.05 -0,05 -100,00
Asociacion de las Cajas de Compensacion
Familiar Compensar, Comfenalco Valle y 11 0,7 0,00
Comfenalco Antioquia 0,74
Total 1.483 100% 9.162.614 100
Total de afiliados* Informacién tomada de Datos Abiertos de la pagina de la Superintendencia del
Subsidio Familiar el 5 de abril de 2021 a las 03:55pm

La Doctora Maria Fernanda resalté que para el primer trimestre del afio 2021, se refleja
una importante reduccion del nivel de participacion de quejas y reclamos presentados de
todas las Cajas de Compensacion Familiar.

e Reporte de pgrsf de las Cajas en SIGER.

Se presento la informacién que las Cajas de Compensacion Familiar reportaron en el
altimo trimestre del afio 2020 al sistema de informacion- SIGER, relacionando algunas
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inconsistencias identificadas en los valores reportados en el dato de porcentaje de
satisfaccion y oportunidad de respuesta. Este informe se puede consultar en @
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+CANALES+DE+ATENCIO
N+-+I+TRIMESTRE+2021.pdf/29194d51-b130-2f7d-b60a-0e6d44ee4 7f67

Las Cajas de Compensacion a las cuales se les detecto inconsistencias son: Comfenalco
Antioquia, Comfama, Andi Comfenalco Cartagena, Comfamiliar, Comfaboy,
Comfamiliares, Comfaca, Comfacor, Colsubsidio, Comfacundi, Caja de Compensacion

TOTAL DE EMOCIONES POR ANO

Fecha 2017 2017 2018 2018 2019 2019 2020 2020 | |
(Ano) Trimestre Trimestre

2021 2021
Emocion Total Part (%) Total Part Total Part Total Part Total Part (%)

(%) (%) (%)

Alegria 4 806 34,28% 6.056 3567% 4361 3751% 19706 3857% 2577 38,66%
Anticipacion 1.108 7,90% 1.276 7,51% 907 7,80% 5272 10,32% 582 8,73%
Aversion 1.464 10,44% 1.830 10,78% 1.021 8,78% 4.968 9,72% 581 8,72%
Confianza 5.339 38,09% 6.226 36,67% 4395 3780% 16047 3141% 2.379 35,69%
Ira 238 1,70% 302 1,78% 172 1,48% 1.211 237% 86 1,29%
Miedo 38 0,27% M 0,20% 18 0,15% 147 0,29% 9 0,14%
Sorpresa 149 1,06% 188 1,11% 106 0,91% 496 0,97% 78 1,17%
Tristeza 876 6,25% 1.068 6,29% 646  556% 3245 6,35% ar4 5,61%

Familiar del Choco, Comfamiliar Huila, Caja de Compensacion Familiar del Magdalena,
Cafaba y Caja de Compensacion Familiar de Sucre.

La Doctora Maria Fernanda sugiri6 hacerla participe dentro de las reuniones que se
realicen con las la zonas, afin de verificar lo sucedido con el reporte de informacion o si
se requieren acciones de mejora.

e Andlisis de emociones y sentimientos

La Superintendencia del Subsidio Familiar, realizo durante el | trimestre del afio 2021,
desde la Oficina de Proteccion al Usuario junto con la Oficina de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, un andlisis de informacion que se generd de la
interaccidon de los ciudadanos con el canal del chat de la Supersubsidio, permitiendo
medir a través de las emociones y sentimientos lo que los usuarios expresan a través de
dicho canal.


https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+CANALES+DE+ATENCION+-+I+TRIMESTRE+2021.pdf/29194d51-b130-2f7d-b60a-0e6d44ee47f67
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+CANALES+DE+ATENCION+-+I+TRIMESTRE+2021.pdf/29194d51-b130-2f7d-b60a-0e6d44ee47f67
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La Doctora Maria Fernanda concluyo que las emociones que sobresalieron en la
interaccidn con la ciudadania desde el afio 2017 hasta marzo del 2021, son la alegria'y
confianza.

3.2 INFORME DE SATISFACCION CON LOS CANALES DE ATENCION

PRIMER TRIMESTRE DE 2021

1.Cémo califica la 2.El agente que lo 3
Etiquetas de oportunidad en la atendié respondié a la 3..L.a {iarenmayan
fila atencioén por este consulta por usted Suvninateada fus ciuve)y
canal? formulada? sStisfactortas
CALIFICACION SUBTOTAL | PORCENTAJE | SUBTOTAL | PORCENTAIJE | SUBTOTAL | PORCENTAJE
(5) Excelente 344 95,8% 347 96,7% 343 95,5%
(4) Bueno 13 3,6% 9 2,5% 12 3,3%
(3) Regular 0 0,0 2 0,6% 3 0,8%
(2) Malo 2 0,56% 1 0,3% 0 0,0%
(1) Deficiente 0 0,0 0 0,0 1 0,3%
Total general 359 100% 359 100% 359 100%

Se evidencia que la calificacion excelente es el item més calificado, con un promedio de 96%
justificando la satisfaccién del usuario en los canales telefénico y chat. Lo pueden consultar:
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+DE+SATISFACCION+I+T
RIMESTRE+2021.pdf/69d05cb2-6115-334a-2176-6082e6eee981

4. INFORME DE GRUPOS FOCALES

Desde la Oficina de Proteccién al usuario se informé a las Cajas de Compensacion
Familiar, las fechas sefaladas para el envid del reporte de los servicios evaluados en el
trimestre, al igual que la informacion minima que debia presentarse.

La Doctora Luz Martha hizo una presentacion por cada uno de los items (servicios,
metodologia, variables, plan de mejoramiento y asistentes) que debian reportarse.

e Servicios: En algunas Cajas se denoto improvisacion o no realizaron la evaluacion de
los servicios en todos los departamentos, como es el caso de Comfaboy y Comcaja.
e Variables: Algunas Cajas de Compensacion Familiar no determinaron en forma clara
gué midieron, como en el caso de Comfacasanare, Comfasucre, Comfenalco
Cartagena, Comfamiliar Cartagena ( no realizaron mediciones de las actividades),
La variable qgue mas se evalud por las Cajas fue Oportunidad.


https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+DE+SATISFACCION+I+TRIMESTRE+2021.pdf/69d05cb2-6115-334a-2176-6082e6eee981
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/776156/INFORME+DE+SATISFACCION+I+TRIMESTRE+2021.pdf/69d05cb2-6115-334a-2176-6082e6eee981
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¢ Metodologia: Algunas Cajas de Compensacion no presentaron o no fueron claros con
la metodologia aplicada, por ejemplo, Comfamiliar Risaralda, Comcaja y Cajamag. @
La metodologia mas usada por las Cajas fue encuestas y reuniones virtuales.

¢ Plan de Mejoramiento: Algunas Cajas contemplaron un plan de seguimiento que no es
claro o no presentaron uno, ejemplo Combarranquilla, Comfenalco Quindio,
Comfenalco Tolima, Comfamiliar Huila, Comfaboy y Comcaja.

Se resaltaron los informes presentados por Comfamiliar Putumayo, Comfamiliar Narifio,
Comfiar Arauca, Combarraquilla, Comfamiliar Guajira, Comfacor y Cajasai.

Se debe compartir con las zonas la importancia de dar cumplimiento al envié oportuno
de la informacion solicitada por parte de la Oficina de Proteccién al Usuario.

5. CIERRE

El Doctor Joaquin Adriano Vélez agradece por parte de la Oficina de Proteccion al
Usuario y la Superintendencia del Subsidio Familiar a las Cajas de Compensacion
Familiar por su compromiso.

Se da por terminada la sesion, cumpliendo a cabalidad con la agenda planteada, la
Doctora Luz Martha agradece por la participacion y disposicion.

6. COMPROMISOS

e Socializar con cada zona el formato para la actualizacién de los datos de las Cajas
de Compensaciéon Familiar. (Fecha : 28 de Mayo)
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e Por zona se propuso identificar y apadrinar a las Cajas de Compensacion que
presenten debilidad en las convocatorias y evaluacion de los servicios, con el objetivo 12
de brindar un acompafiamiento, apoyo y colaboracion en conjunto.

Viernes 14 de mayo
DESARROLLO DE LA REUNION
1. PRESENTACION LGBT

En apoyo con el Director del gremio de Camara de Comerciantes LGBT de Colombia, se
tratd la tematica de la diversidad e inclusion en las organizaciones.

Desde el 2018, la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) invita a todas las
organizaciones tanto publicas como privadas a cumplir con los cinco principios de
conducta en temas LGBT.

e Respetar los derechos humanos de los miembros de la comunidad, los
trabajadores y los clientes LGBTI.
Eliminar la discriminacién contra los empleados LGBTI en el lugar de trabajo.
Prestar apoyo al personal LGBTI en el trabajo.
No discriminar a los clientes, proveedores y distribuidores LGBTI.
Defender los derechos humanos de las personas LGBTI en las comunidades
donde desarrollan su actividad.

El doctor Eduardo Ramos, enfatizo en la importancia que en las Cajas de Compensacion,
las personas que atienden al usuario, tengan los conceptos definidos y claros de
LGBTTTI (Lesbianas, Gays, Bisexuales, Transformistas, Transgeneros, Transexuales,
Intersexuales), con el objetivo de no cometer errores en la atencion y ser completamente
profesionales, dejando a un lado los prejuicios y estereotipos que puedan convertirse en
actos de discriminacién, y comprometer a la entidad.

En Colombia existe la ley Antidiscriminacion 1752 de 2015, que sanciona penal y
administrativamente a las entidades que cometan actos de discriminacién contra
personas en situacion de discapacidad, o por motivos de raza, orientacion sexual,
identidad de genero y demas.

Algunas recomendaciones que se realizan desde el gremio para las organizaciones.
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ALGUNAS RECOMENDACIONES 13

Consolidar una Politica Corporativa de Diversidad e Inclusion, con practicas
medibles y sostenibles.

Sensibilizar y capacitar a todo su personal, para CONOCer y Vencer sus sesgos
Inconsclientes, prejuicios y estereotipos personales.

Capacitar a todo su personal con pautas claras de atencién "diferencial”, no
"preferencial” para poblacidn LGBTI+

Construir herramientas de formacién permanente, cursos, talleres, cartillas,
material de apoyo.

Revisar y ajustar protocolos de atencién en las diferentes areas y canales de la
organizacion.

Certificarse como entidades "libres de discriminacion”

El doctor Eduardo Ramos, manifestd que lo que se esta realizando con la Circular Externa
0008, es muy importante y ha abierto una cantidad de puertas de las organizaciones,
ademas que poner el tema sobre la mesa genera inclusién y equidad para todos.

El doctor Joaquin, agradecié en nombre de la Oficina de Proteccion al Usuario de la
Superintendencia, y manifest6 realizar un Facebook Live, dado que es un tema de mucho
beneficio y agrado paras las Cajas.

2. INFORME DE ZONAS

Cada uno de los representantes de zona socializ6 el informe de seguimiento de la Circular
008.

Zona Bogot4, Cundinamarca y Boyaca

Se presentaron algunas dificultades por parte de la zona al desarrollar el nuevo formato,
pero finalmente se logré consolidar.
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El representante de la zona manifesté que algunas Cajas no cumplieron con el envio
oportuno de la informacion, adicional, sefialo que el nuevo formato permitid organizar
mucho mejor el proceso.

Zona Eje Cafetero

Se plante6 cada directriz de la CE 0008 de manera puntual.

] i i /8N supersubsidio bo
Directrices Circular 008 ' Suparbate. ™ ¢

33 1 =
Comfama Politica de gestion de PORSF Comfenaico Antioquia
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Zona Suroccidente

Para evaluar el avance de la circular 0008, se socializo la plantilla de excel y se desarrollé
un semaforo en un rango de porcentajes.

Informe de avance Circular 008 SSF
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Zona Santander
Esta zona presento el informe consolidado con respecto a los avances en la circular junto
con las acciones que estan ejecutando para su cumplimiento

Informe consolidado de los resultados presentades por cada Caja de la zona Santander, segun la
Circular externa No.O008 de 2020.

3. Protocolos de Atencién al Ciudadano
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Nivel de avance total

————————
Circular externa No.0O008 de 2020.

NIVEL DE AVANCE TOTAL
Cirsutar Extema No: 2000-00008 Circutar Ectorna Noc 203000008 Cirealar Eciorna No: 202000008 Crostar Exterma No: 203050000 Circudar Externa Ne: 2020-00008
768% 61%

@ﬁ-“‘ a&‘ )

oo ghe W mone [ g

s cevee
. e 3
e Voger - -~ g

Zona Tolimay Huila
La representante manifestd la dificultad en obtener la informacion con la zona y

consolidarla, debido a que algunas Cajas reportaron la informacion de forma cuantitativa
y cualitativa.
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El ejercicio que se desarrollo con la zona, fue la socializacién del formato en excel de la
matriz de la CE 0008 de 2020. La representante enfatizé que algunas Cajas no estan
viendo la importancia de la herramienta.

|Clirculares Nos, 016 de 2010, 012 de 2011 y 04 de 2016
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[TEMA COMFAUA  COMFACASACAFAMAZ  COMFAPUTUMAYO COMFIAR  COFREM
1. ANTECEDENTES 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2.ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA 100% 85% 80% 100% 70% 95% @
[3.PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO 87% 52% 7% 86% S8% 78%
|a.CANALES DE ATENCION 99% 30% 82% 56% 79% 94%
[5.POLITICA DE RESARCIMIENTO Y/O RECONEXION CON EL AFILIADO| _ 20% 30% 70% 70% 5% 70%
[6.MANEJO DE CONCESIONES 0% 0% 0% 100% 80% 13%
| 7.CAPACITACION 80% 10% 80% 80% 80% 50%
|8.INDICADORES 100% 100% 100% 100% 100% 100%
% CUMPLIMIENTO 80% 70% 8% 92% 71% 75%
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®COMFACA
™ | = COMPACAS ANARE
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Observaciones del Formato de seguimiento de la CE 0008-2020

¢ Las definiciones estan implicitas dentro de la informacion documentada, por lo cual se
considera no realizar reporte del item 3.1

e El item 3.8 Medidas de accesibilidad e inclusién para personas con discapacidad y
poblacion LGBTI, se debe reportar y los entregables son el avance en la guia, curso,
manual o protocolo.

e [tem 4 Canales de atencion virtuales, no se reporta

e Se reporta el item 5 Politica de resarcimiento.

e Los item 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5. Se reportan en el procedimiento de atencién de
solicitudes de resarcimiento.

e Elitem 5.6 Riesgos, se reporta.

e El item 6 Manejo de concesiones, se divide en tres entregables, Clausula de servicio
en los contratos de concesion, plan de trabajo de la Revisoria Fiscal y la entrega de
protocolos a los concesionarios y arrendatarios.

e Para el porcentaje de avance se planteé la siguiente escala:

No se ha iniciado 0%
Planeacién 1% - 33%
Desarrollo e Implementacion  34% - 99%
Ejecutado 100%
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Nota: Las Cajas que reporten un resultado inferior al 100%, deben diligenciar el item 22
observacion.

3. REVISION DE LA CE 002 DE 2016

Por parte de las zonas se socializo las observaciones y sugerencias frente a la circular
002 de 2016.

e Se realiza la aclaracién de que se requiere solicitar la constancia labora del conyugue
0 compafiera permanente.

¢ La certificacion de discapacidad para el derecho a la cuota monetaria, debe reunir los
criterios definidos por el Ministerio de Salud. (La SSF elevara la consulta al Ministerio
de Salud).

e En la circular se adicionara, la verificacion de la cedula de ciudadania por cualquiera
de los medios que ha dispuesto el Gobierno Nacional, y la Caja debera tener el soporte.

e Para los requisitos generales obligatorios, se propuso por parte de COLSUBSIDIO,
Incluir dentro de la circular el equivalente a una estructura digital o electrénica.

e En cuanto a los requisitos especificos, se propuso incluir los documentos de identidad
del conyugue y sus personas a cargo.

e Se sugiere que se realice la aclaracion sobre la custodia expedida, debe estar en

cabeza el conyugue o compafiero permanente que integra el grupo familia del

trabajador.

Afiliacion de padres, en la circular se debe aclarar la calidad del beneficiario.

Para el certificado de estudio incluir el comprobante de pago de la matricula.

Eliminar el parrafo final que actualmente hace parte de la Circular 002-2016.

Definir las condiciones y documentos para la afiliacion y acreditacion de cuota

monetaria a los dependientes por custodia en un grupo familiar.

4. CIERRE

El Doctor Joaquin en nombre de la Superintendencia agradece a los representantes de
las zonas, a la doctora Luz Martha por su organizacién y liderazgo, doctora Maria
Fernanda, y todos los asistentes.

La Doctora Maria Fernanda, manifestd en cuanto al borrador de la circular de particion y
control social, no se realizara a través del COMTAC por instrucciones del
Superintendente.

Siendo la 01:52 p.m. se termino la sesion.
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e Por parte de los representantes, socializar con cada zona el nuevo formato propuesto
para el seguimiento de la CE 0008-2020.

e LaDoctora Maria Fernanda compartira a traves del grupo de WhatsApp del COMTAC,
el enlace para la inscripcion al curso virtual de lenguaje claro. Adicional, La Doctora
Luz Martha propuso a los representantes de la zona realizar dicho curso, y motivar a
participar a las demas éareas de sus Cajas.

e La Superintendencia elaborara un texto de la CE 0002-2016, apoyandose en los
Doctores, Leonardo de Colsubsidio, Manual de Comfamiliar Atlantico y Comfenalco
Antioquia para la revision de la documentacién que se contempla dentro de la
Circular, y se realizara un comité extraordinario luego de revisado las observaciones

e Por parte de los representantes, socializar el texto de la circular 0002-2016
presentado por las SSF a las zonas y enviar las observaciones a la Doctora Luz
Martha.

e Cada representante debe convocar una reunion con la zona y hacer participe a la
Doctora Luz Martha en nombre de la Oficina de Proteccion al usuario, para la
presentacion de la tutela de medios electrénicos T-230 de 2020.

e Para la fecha del jueves 03 de junio, se realizara Facebook Live con todas las Cajas
de Compensacion acerca de atencion a usuarios diversos.

Proyecto:
Elsy Cortés
Representante Zona Santander COMTAC 2021

Reviso:
Luz Martha Rojas Moscoso
Profesional Especializado SSF



