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OFICINA RESPONSABLE: Oficina de Proteccién al Usuario de la SSF

ORDEN DEL DIA 09

Instalacion

Verificacion del quérum

Obra de cuento: “Huevos duros” de Mariza Nufiez - Comfenalco Antioquia
Informe: Carta de Derechos y Deberes

Protocolos

Informe: Grupos focales

Informe Trimestral: PQ Cajas de compensacion familiar

Informe de Zonas: Cumplimiento circular 08 de 2020
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DESARROLLO
1. INSTALACION
La doctora Luz Martha Rojas dio inicio al comité y la doctora Claudia Inés Ibafiez saludé
a los integrantes del COMTAC resaltando que es la dltima sesion del afio, donde se
revisan avances, se verifican las mejoras y se retroalimenta permanentemente.

2. VERIFICACION DEL QUORUM

Se procedio a verificar el quérum, encontrandose presentes los Representantes de Zona
del Comité Técnico y los funcionarios de la Superintendencia del Subsidio Familiar, asi:

REPRESENTANTE DE ZONA ENTIDAD
Yadira Poveda Colsubsidio
Margarita Navarrera Colsubsidio

Ana Josefa Carrefio Pérez Cofrem

Jacqueline Vera Castafieda Cofrem

Nelcy Osorio Comfaguajira
Manuel de los Rios Comfamiliar Atlantico
Elsy Cortés Cafaba

Diana Patricia Bonilla Comfenalco Tolima
Natalia Ortiz Comfenalco Valle

Sandra Yaneth Quintero Henao | Comfenalco Antioquia
SUPERINTENDENCIA

Claudia Inés Ibafiez Nocete SSF
Maria Fernanda Marin Vasquez | SSF
Luz Martha Rojas Moscoso SSF
Carolina Escobar SSF
Humberto Serrato SSF

3. Obra de cuento: “Huevos duros” de Mariza Nufiez - Comfenalco Antioquia,
basado en el cuento clasico “la inteligente hija del carbonero”

La Superintendencia del Subsidio Familiar invitd6 a Nelson Fredy Pérez promotor de
lectura de Comfenalco para compartir con los integrantes del Comité un cuento muy
interesante relacionado con el don de servir como reflexion de fin de afio.

Como reflexiones se destaca:
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Escuchar al ciudadano, entender sus necesidades
Sabiduria y justicia en las decisiones que se toman dia a dia
Humildad

Apoyo de los demés para brindar soluciones a los usuarios

4. Informe: Carta de Derechos y Deberes

A través de la Oficina de Proteccion al Usuario se viene adelantando una revision muy
cuidadosa del cumplimiento de las directrices emitidas en la circular 008 de 2020, para
esto, se disefid una ficha para el seguimiento y control de cada uno de los items

De las 43 cajas de compensacion, a la fecha 41 han dado cumplimiento a la directriz
propuesta de la carta de derechos y deberes. Dos (2) cajas tienen cumplimiento a lo que
exige la circular, pero esta pendiente la mejora en las piezas comunicativas (Comfacor y
Comfandi)

Se resalta la labor de cada una de las Cajas por su disposicion y receptividad para acatar
las sugerencias realizadas por la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Atendiendo una sugerencia realizada por Manuel de los Rios, la Oficina de Proteccion al
Usuario emitird un certificado de cumplimento por cada uno de los items de la circular 08,
previo.

5. Protocolos de atencién al Cliente

A la fecha cinco (5) cajas de Compensacion cumplen cabalmente a cada uno de los items
propuestos en la circular respecto a protocolos.

Las demas, unas se encuentran en plan de mejoramiento (Cajacopi, Comfenalco
Santander, Cajasan, Comfaoriente y Comfenalco Valle) y en revision de documentacion
(Comfatolima, Comfachocd, Cofrem, Comfacor, Comfenalco Santander, Cafaba,
Comfenalco Antioquia, Comfamiliar Risaralda, Comfacauca, ComfaPutumayo vy
Comfaboy)

La Oficina de OPU esté haciendo una revision detallada a cada uno de los documentos
gue envian las Cajas, se emiten las observaciones y ajustes pertinentes para
estandarizar los procesos y se esta haciendo un seguimiento exhaustivo a cada uno de
los planes de accién propuestos.
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Por cada entrega de documentacién de parte de las Cajas de Compensacion, la
Superintendencia emite comunicacion con observaciones muy precisas sobre la revision.
Ademas, se estan realizando pruebas aleatorias para validar la atencion en los diferentes
canales realizando consultas muy comunes que pueden hacer los ciudadanos

La doctora Luz Martha, manifiesta que respecto al entregable del plan de trabajo para la
accesibilidad Web, algunas Cajas que no lo remitieron, en enero se enviara la relacion
de aquellas Cajas pendientes y dentro del plan de trabajo para el 2022. se debe hacer
una revisién del procedimiento adoptado para la prescripcién del subsidio familiar, el cual
debié enviarse en febrero de 2021.

Se recomienda recalcar a las demas Cajas de las zonas que si requieren el
acompafamiento de la oficina de OPU para aclarar las observaciones de las
comunicaciones, lo soliciten.

6. Informe: Grupos focales

Este informe consolida los tres trimestres 2021, aun falta por revisar las zonas Bogota
Cundinamarca y Eje cafetero. Para las demas, se hizo un analisis de cada uno de los
informes presentados y se emitid6 comunicacion a cada Caja con las observaciones
pertinentes, las cuales deben ser acatadas en el informe del cuarto trimestre.

A través del expediente 427 de 2020, se emiti6 directriz para que las Cajas continuaran
midiendo los servicios, por tema de pandemia y coyuntura se exigio que exclusivamente
se abordara mecanismo de proteccion al cesante.

Con el expediente 227 se estableci6 una matriz para remitir la informacion y se
establecieron fechas de entrega por trimestre.

Para facilitar el andlisis estadistico y cualitativo, se elabor6 una matriz por Caja, servicio,
item de la matriz de informe del grupo focal y por trimestre.

Pendientes por emitir comunicacion a: Comfaoriente, Comfatolima, Cafaba, Comfenalco
Santander y Comfamiliar Guajira.

De los informes prestados por las Cajas a través de diferentes medios, se evidencia la
necesidad de reformar el tema de grupos focales y los datos suministrados sera un
insumo muy importante para determinar el enfoque que se le debe dar a la nueva circular.
Este documento se empezara a trabajar en el mes de enero de 2022 y se creara un
subcomité que sirva de apoyo.
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Servicios medidos por zona

a Atlantica

—t

Cos
PQRSF

UNIDAD INTEGRAL DE SERVICIOS
BIBLIOTECA

APLICATIVOS ( APP COMFENALCO Y...
ADULTO MAYOR
TURISMO SOCIAL

AGENCIA DE EMPLEO

PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC

SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA...

CREDITOS
B CAJACOPI ATLANTICO B COMFAMILIAR ATLANTICO = COMBARRANQUILLA
H COMFACOR B COMFENALCO CARTAGENA ® COMFAGUAJIRA

Nueve de las once cajas de compensacion de la zona Costa Atlantica midieron: cuota
monetaria y créditos: Ocho midieron recreacién, deportes y educaciéon. Seis Fosfec y
Subsidio de Vivienda

Llanos Orientales

TURISMO SOCIAL
PROGRAMA JORNADA ESCOLAR COMPLEM ENTARIA
MERCADEQ SOCIAL
KIT ESCOLAR
CULTURA ¥ TURISMO
COM PONENTE SALUD, NUTRICIGN Y COMPONENTE SICOPEDAGOGICO
AFILIACIONES
EMPLEABILIDAD
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
PROTECCION ALCESANTE - FOSFEC
CREDITOS
BIBLIOTECA
ATENCION AL CLIENTE
AGENCIADE EMPLED
RECREACION Y DEPORTES
GIMNASIO
SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA MONETARIA) e
ESCUELAS DEPORTIVAS I
EDUCACION -TECNICOS

ECOFREM  ® COMFIAR  m CAFAMAZ COMFACA B COMFACASANARE B COMFAMILIAR PUTUMAYO
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La caja de compensacion que mas evaluo servicios fue la Caja de Compensacion Familiar
Cofrem.

En la zona de los Llanos Orientales seis de las cajas de compensacién midieron
educacion informal/técnicos, cinco escuelas deportivas, cuatro subsidio monetario, tres
recreacion y deportes y gimnasio.

Santanderes

NO INFORMA

SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC
CREDITOS

TURISMO SOCIAL

EDUCACION -TECNICOS

B COMFANORTE  ®CAJASAN B COMFENALCO SANTANDER  ® CAFABA  ® COMFAORIENTE

Comfenalco Santander no presentd la informacién en el formato requerido y no fue
posible evaluarla.

Dos cajas de compensacion midieron turismo social, educacién- técnicos y crédito social.
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EMPLEABILIDAD
SERVICIO CAPACITACION
PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC
KIT ESCOLAR
AFILIACIONES
GIMNASIO
SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA...
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
MERCADEO SOCIAL
CREDITOS
EMPLEABILIDAD
RECREACION Y DEPORTES
EDUCACION -TECNICOS

B COMFAMILIAR NARINO B COMFACAUCA
B COMFENALCO VALLE DELAGENTE m COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

Los mayores servicios que mas se midieron en la zona, tres (3) cajas de compensacion,
fueron Educacion- técnicos, recreacion y deportes.

Seguidamente, los servicios que midieron dos cajas de compensacion fueron subsidio en
dinero, subsidio de vivienda, mercadeo social y, empleabilidad.

FERIA SERVICIOS

SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
ESCUELAS DEPORTIVAS
EMPLEABILIDAD

GIMNASIO

SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA...

I
=
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EDUCACION -TECNICOS

B COMFENALCO ® COMFAMILIAR HUILA = COMFATOLIMA
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Los servicios que mas se midieron en la zona, con tres cajas de compensacion familiar
Educacion técnicos, subsidio monetario y los servicios de gimnasio y empleabilidad por
dos Cajas.

Los servicios que mas se midieron en esta zona fueron: Educacion técnicos, cuota

monetaria y gimnasio.

Muy pocas zonas midieron sus regionales, se esté centralizando la medicion en las sedes
principales. Comcaja ellos si acataron la recomendacion de la SSF y evaluaron por
departamento.

A nivel nacional lo que mas midieron las Cajas fueron: Educacién técnicos y subsidio en
dinero.

Poblacion

Poblacion Evaluda por Zona

1 “U R lh i

COSTA ATLANTICA LLANOS SANTANDER  SUROCCIDENTE TOLIMA Y HUILA
ORIENTALES

B PRIMER TRIMESTRE ® SEGUNDO TRIMESTRE
m TERCER TRIMESTRE Evaluados X Zona

La zona que mas poblacion genero en mediciones fue Suroccidente. En la mayoria de
las mediciones se evidencia que las muestras son muy pequefias para la poblacién
reportada.
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Metodologia
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35
30
25
20 y -
15 :
10 | . |
s it
. ||| Il |I| I T s,
> O & & & P & & &
PFFTLS W o o & & » O & 9
L L& @‘3&&& Q‘*&é’o‘*«\‘;“l ‘39 TES TS
¥ & & o & v ot & A o ¥ ® S
& S & F Lo & S & &
& ¥ A F &S “f &
S & & S L & & &
& & &é"" e
& &
N Series]l M Series?  mmmm Series3 = Seriesd
La metodologia mas usada fue la encuesta virtual.
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Satisfaccion

Oportunidad Accesibilidad Infraestructura,
Efectividad y
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Oportunidad y
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o

0

Se encontraron 150 variables diferentes, en la grafica se visualizan las 10 primeras. Las
variables que mas midieron las cajas de compensacion fueron efectividad, claridad y
satisfaccion.
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Planes de mejoramiento

Para la Oficina de Proteccion al Usuario (OPU) era importante la medicién que realizara

la caja de compensacion, en el entendido que existe al interior de la Corporacién una
planeacion, que le iba a permitir mejorar los servicios ofrecidos a los trabajadores
afiliados, logrando que los diferentes niveles de direccién tomaran decisiones con mayor
certeza y confiabilidad.

OPU, partié de la base, que las Corporaciones realizarian una medicion i) pertinente,
relevante y sobre todo Gtil para facilitar las decisiones que serian tomadas sobre la base
de los resultados en pro de los servicios ofrecidos, ii) Precisa pues debia reflejar el
comportamiento de la variable de medicién y para esto la Corporacion debia tener
claramente definido qué iba a medir, no relacionar una serie de preguntas donde no se
estableciera un logro determinado y donde no se evidencia el analisis de necesidades iii)
Formular un plan de mejoramiento o informar de las acciones inmediatas que se tomaran.

Frente al plan de accion, definido como el conjunto de medidas de cambio que se toman
para orientar mejoras en procesos, proyectos, actividades, debia contener como minimo
una descripcion definida del objetivo a lograr, los pasos que se debian realizar para
alcanzar la meta propuesta, personas responsables, tiempo y recurso necesarios para
cumplir el objetivo. Sin embargo, las cajas se limitaron a trasladar al area que
aparentemente era la responsable, no se fijaron tiempos, ni se asignaron recursos
cuando era necesario, no se hizo seguimiento a la accién propuesta.

En conclusion, revisados los planes de mejoramiento se pudo verificar lo siguiente:

De forma:

e Presentan errores ortograficos
e Colocan siglas y no sefialan a qué corresponden.

De fondo

e Las variables no fueron definidas claramente, algunas cajas de compensacion
se limitaron a transcribir preguntas y por tanto, no fue facil determinar qué mi-
dieron.

e No se hizo un seguimiento a los servicios medidos.

e Se confunde servicios con subsidio.

e Las encuestas no estan disefiadas para medir un servicio, sino el posiciona-
miento de la caja de compensacién familiar (¢,cémo le parecio el curso?).
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e Teniendo como metodologia la encuesta de satisfaccion, para que la poblacion

evaluada tenga incidencia en la poblacion total, debe hacerse una encuesta del

25% de esa poblacion.

No se evidencia la respuesta que se le dio al afiliado.

No se evaluaron las regiones.

De las variables no se pueden determinar el listado de necesidades

Se hace traslado a las areas de las cajas de compensacién y no se hace el

seguimiento con el fin de establecer si se implementaron soluciones a las

inquietudes planteadas

e De las cajas de compensacion familiar evaluadas en los tres trimestres,
midieron las Unidades Integrales de Servicios en los municipios o colegios:
Comfacesar. Comfiar- Arauca, Comfenalco Tolima, ComfaOriente vy
Comfanorte.

De los trimestres evaluados se destacan las Cajas de Compensacion Familiar
Comfamiliar Narifio, Comfacor y Comfamiliar Putumayo.

La Oficina de Proteccion al Usuario OPU no habia realizado un analisis detallado de los
informes enviados por las Cajas y tampoco se habia generado una linea de accion. Este
analisis es para beneficio de todos, es el insumo para generar una circular donde
efectivamente se midan los servicios y los resultados y acciones de mejora ayuden a las
Cajas y se les de la importancia y relevancia a la labor que adelantan las oficinas de
atencion al usuario.

El informe con las observaciones por Caja estara disponible en
https://www.ssf.gov.co/web/guest/atencion-al-ciudadano/comite-de-atencion-e-
interaccion-con-el-ciudadano

La fecha de entrega del cuarto trimestre de 2021 se ampliara al 10 de febrero de 2022,
la SSF expedira la comunicacién respectiva.

Se credé un subcomité para trabajar la circular de grupos focales conformado por:
Colsubsidio, Comfenalco Valle, Comfenalco Tolima y Comfenalco Antioquia.


https://www.ssf.gov.co/web/guest/atencion-al-ciudadano/comite-de-atencion-e-interaccion-con-el-ciudadano
https://www.ssf.gov.co/web/guest/atencion-al-ciudadano/comite-de-atencion-e-interaccion-con-el-ciudadano
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7. Informe Trimestral: PQ Cajas de compensacién familiar

Otros temas

Maria Fernanda Marin invit6 a los asistentes del COMTAC a conocer y realizar el Médulo
de sensibilizacién en cultura sorda, se hizo una adaptacion del curso del INSOR con
personas que conocen de pedagogia y con el conocimiento y la experiencia de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

Los que no tengan correo institucional y se quieran inscribir le escriben a Maria Fernanda
al correo electronico.

El 1 de enero de 2021, la Superintendencia tendra portal corporativo renovado, todos los
gifs tendran traduccion en lengua de sefias colombiano, se incluyd dentro del diccionario
de sefias, Superintendencia del subsidio familiar, Caja de compensacion familiar, Sistema
de subsidio familiar. Mejoramiento del proceso de interaccidn con el ciudadano.

Informacion relevante para poblacion étnica, 67 lenguas étnicas por traducir....

Agente virtual Lupita, tiene una base de conocimiento basica sobre el sistema del subsidio
familiar y tiene todos sus audios para mejorar la accesibilidad de la poblacion con
limitaciones visuales.

Se socializa el lanzamiento de dos médulos mas en el ambiente virtual de aprendizaje,
los cuales son independientes: El de vivienda se trabajé con Cafam, es un curso completo
y muy util procesos de entrenamiento en las Cajas y el otro es el conocimiento del papel
de la superintendencia del Subsidio Familiar y las oficinas de atencion al usuario. Se
sugiere que se incorpore desde la politica corporativa y las areas de capacitacion para
gue el personal de las Cajas se capacite con este material que ha sido disefiado en un
lenguaje sencillo, contenido completo y muy didactico.

Informe PQ

El informe del tercer trimestre del afio 2021 se encuentra comprendido entre el 9 de junio
de 2021 y el 8 de septiembre de 2021. De las 1934 PQRSF gestionadas por la Oficina de
Proteccion al Usuario durante el trimestre 1742 vinculaban directamente a una Caja de
Compensaciéon Familiar.

Para analizar el nimero de quejas por Caja de Compensacién Familiar, se aplica un
indice en el cual se tienen en cuenta las siguientes variables:
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o “X”: Porcentaje de PQRSF por CCF = (Numero de quejas de cada CCF
*100)/Sumatoria total de quejas de las 43 CCF).

o “Y”: Porcentaje de afiliados por CCF = (Numero de afiliados de cada CCF
* 100 / Sumatoria total de afiliados de las 43 CCF.

o Indice de participacion de CCF por PQRSF (IP):
IP = (X-Y)*100/Y

Estas CCF cuentan con el indice de participacion de CCF por PQRSF elevado y
deben procurar identificar las causas de insatisfaccion de sus afiliados para
mejorar de manera inmediata el proceso de interaccion con los mismos. Con una
diferencia positiva por encima del 50%.

Estas CCF cuentan con el indice de participacion de CCF por PQRSF
moderadamente elevado y deben procurar identificar las causas de insatisfaccion
de sus afiliados para mejorar al proceso de interacciéon con los mismos. Con
diferencia positiva menor al 50%

Estas CCF cuentan con el indice de participacion de CCF por PQRSF 6ptimo, sus
afiliados les retroalimentan, pero su numero de PQRSF se mantienen en los
rangos esperados.

Se espera que haya equilibrio entre el % de afiliados de la Caja y el % de quejas recibidas
en la Superintendencia del Subsidios Familiar.
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Diferencia

. . » Subtotal| Carga | o) | s%de |%pqrse | 'Mdicede
Cajas de compensacion Familiar de porcentual afiliados* | afiliados | y % de participacion
PQRSF PQRSF Sfiliados | POT PQRSF
Caja de Compensacidn Familiar de Boyaca:
COMEABOY 29 1,66 18888 0,21 1,46 710,6
Caja de Compensacidn Familiar Campesina:
COMCAJA 10 0,57 13002 0,14 0,43 306,1
Caja de Compensacion Familiar Regional del
Meta: COFREM 12 0,69 20685 0,22 0,46 206,3
Caja de Compensacidn Familiar del Sur del
Tolima CAEASUR 2 0,11 4681 0,05 0,06 1256
Caja de Compensacion Familiar del Valle del
Cauca COMFAMILIAR ANDI: COMFANDI o] 14,12 el L s .
Caja de Compensacidn Familiar de Cardoba
COMEACOR 39 2,24 98447 1,07 117 109,1
Caja de Compensacion Familiar de
Cundinamarca: COMFACUNDI 12 2hes el 2k 2B BL
Caja de Compensacion Familiar del
Casanare: COMFACASANARE - Lk bl 22 2k S
Caja de Compensacign Familiar de Sucre 15 0,86 56781 0,62 0,24 39,5
Caja Colombiana de Subsidio Familiar:
COLSUBSIDIO 356 20,44 1409673 | 15,33 511 333
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco: cg 3,33 229828 2,50 0,83 33,2

Andi COMFENALCO CARTAGEMNA
Caja de Compensacion Familiar CAFAM 198 11,37 840895 9,14 2,22 24,3
Caja de Compensacion Familiar del Morte de

£ 1,78 134027 1,46 0,32 221
Santander: COMFANORTE ) ) )
Caja de Compensacion Familiar de Narifio 23 1,32 111136 1,21 0,11 9.3
Caja de Compensacion Familiar
COMPENSAR 266 15,27 1293615 | 14,07 1,20 86
Caja de Cnmper_usa:udn Familiar de 5 0,29 24592 0,27 0,02 73
Barrancabermeja: CAFABA
Caja de Compensacion Familiar de

32 1,84 134064 2,00 -0,16 -8,2
Risaralda: COMFAMILIAR RISARALDA ' ' ' '
Caja de Compensacion Familiar del
Amazonas: CAFAMAZ 1 0,06 5936 0,06 -0,01 =161
Caja Santandereana de Subsidio Familiar:
CAJASAN 29 1,66 131112 1,97 -0,30 -15,5
Caja de Compensacion Familiar del Choco 4 0,23 25376 0,28 -0,05 -16,8
Caja de Compensacidn Familiar 34 1,95 232977 253 0,58 230

COMFAMILIAR Del Atlantico
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v, | 7 | o | | om | on | m
E:{:I ::: %SﬂTsacidn Familiar del Tolima p 0,46 €516 0,60 0,14 235
Ezi:‘ l:ﬁq inmpensacidn Familiar de Arauca: 3 0,17 20909 0,23 0,06 24,3
R e e e B R
E; ::; ::ampensacidn Familiar del 14 0,80 112836 1,23 0,42 345
e oA, 9 | 100 |wsse | 100 | om0 | s
E?;‘:iﬁ:ﬁ:ﬁ:ﬁf“ Familiar del Hulla: 16 092 | 133232 | 145 | -053 36,6
e 0 | 7 | o | e | oss | om | s
E:ﬁ:ﬁ;‘:}'?ﬂf;ﬂ'é;m”'“ defenalca | 3 075 | 117977 | 128 | -054 41,8
ng:‘ ::: Enan;iensacidn Familiar del Cesar 12 0,69 113767 1,24 0,55 44,3
E;i:ﬂ::::&f:;aﬁgl&m:iliar 41 2,35 414583 4,51 -2,15 -47.8
:f:R:fNCgmﬂTsacidn Familiar CAJACOPI 6 0,34 60778 0,66 0,32 479
Ezi:‘ ::: E::gsnsacidn Familiar del Cauca: 10 0,57 105785 1,15 0,58 50,1
Eg:ﬂ ::E r:::rg:ﬂegss::;ﬁt:éamuhar de Fenalco: a 0,46 86521 0,94 0,48 51,2
;i’:js:i‘;m;::f:ﬁrnf“'“"ar dela 5 020 | 55953 | 061 | -032 52,8
E?;‘:iﬁ:ﬁ:'&ﬁﬁ'& ;‘"‘”iar Camacol: 1 006 | 13042 | 014 | -0,08 59,5
E?;ﬂ:&gﬁ;ﬁﬂ EEET”” 17 098 | 222697 | 2,42 | -145 59,7
Egi:‘ ::i :‘T:E:;;acidn Familiar de Caldas 11 0,63 170838 1,86 123 66,0
e e i | 1 | o0 | wm | om | on | s
E:J:ﬂ‘:‘ﬁf”ggﬂ'::ﬂ? Familiar de 79 454 | 1281227 | 1393 | 9,40 67,4
Egi:‘ ::: E:mpensacidn Familiar del Cagueta: 0 0,00 29046 0,33 0,33 -100,0
e mosyo | 0 | 0@ | w7 | 027 | 027 | -amg
Asociacidn de las Cajas de Compensacian

Familiar Compensar, Comfenalco Valle y 3 0,17 0,00 0,17

Comfenalco Antioguia

Total 1742 1,00 9196360 100

Total de afiliados® Informacidn tomada de Datos Abiertos de la pagina de la Superintendencia del Subsidio Familiar
el 7 de octubre de 2021 a las 03:40pm




A
By
perSubsidio

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

ACTA No. 05 DE 2021
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO - COMTAC

El informe completo se puede consultar en
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/832068/INFORME+CANALES+DE+ATENCIO
N+-+11I+TRIMESTRE+2021.pdf/e8e53852-ec62-9fa3-7a2e-0288ff2ee84c

Los informes de SIGER para el Il trimestre son coherentes y las Cajas han mejorado en
el reporte de la informacion y ha servido la retroalimentacion realizada desde el Comité.

8. Informe de Zonas: Cumplimiento circular 08 de 2020

Zona Bogota, Cundinamarca y Boyaca

@ supers‘leIdio -
% Avance a Diciembre de 2021

Numeral de la Circular ™ Subtemas =

2.Estructura Administrativa Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%

CIRCULAR 008 OCTUBRE DE 2020 Superintendencia del Subsidio Familiar
Directrices en Materia de Atencién a Clientes de las Cajas de Compensacién Familiar

Observaciones/Avances

2.1 Estructura Administrativa Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.1 Definiciones Protocolos

de Atencion al Ciudadano Procesos NA NA NA NA NA NA
32 IProfocoIos de atencion Procesos NA NA NA NA NA NA
al civdadano

3.3 Procedimiento Interno : A A Ay A A A
Polifica de gestion de PGRSF Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%
3.3.1 Procedimiento Interno:

Caracteristicas de la Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%
respuesia

34 Lengudje Claro e Procesas 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Incluyente

3.5 Términos de respuesta a

las peficiones presenfadas Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%

por los trabajadores, ofiados
¥ usuarios

3.6 Términos de respuesta a
los requerimientos de la Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Superintendencia

3.7 Informes a la alta

. . Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100%
direccion



https://www.ssf.gov.co/documents/20127/832068/INFORME+CANALES+DE+ATENCION+-+III+TRIMESTRE+2021.pdf/e8e53852-ec62-9fa3-7a2e-0288ff2ee84c
https://www.ssf.gov.co/documents/20127/832068/INFORME+CANALES+DE+ATENCION+-+III+TRIMESTRE+2021.pdf/e8e53852-ec62-9fa3-7a2e-0288ff2ee84c
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Cddigo: FO-PCA-CODO-009 Version: 3

“omcaja

Observaciones/Avances

Colsubsidio: Protocole de atencidn en proceso
de divulgacion.

para personas con Procesos 5% 5% 100% 0% 0% 80% Compensar: Curso en fase de validacion graficay
discapacidad y poblacion de uso sobre "Orientaciones para la atencion de
LGTBI poblacién condiscapacidad™
Accesibilidad y Ci Se garantiza |z aco fizica
3.8.1 Accesibilidad en espacio fisico - . en el 35% de |as sedes. En las sedes donde nose
P P 5% 100% 5% 0% 0% 100% uede acceder, se baja el servicio para asegurar
espacios fisicos adecuvado para la ‘p cencid ’ 1 P =
atencién al dfiliado @ atencion.
Comfaboy: 3e hace necesario implementar
herramientas digitales de las cuales ya se tiene
propuestas, cusdros comparativos y se espera
Accesibilidad y |a aprobacion de |3 Alta direccion.
3.8.2 Accesibilidad a espacio fisico 00% 00% 00% 00% 80% 80% |Comcaja: El dia 26 de abril de 2021, Comcaja
pdginas web udeclu’udo pm:u la realizé el lanzamiente de su nueva pagina web,
atencién al afiliado 2 cual contiene facilidad de acceso 3 personas
con discapacidad. Asi  mismao, estamos
realizande el plan de trabajo para dar
cumplimiento oportunc
e Accesibilidad y Se encuentra en desarrolle e implementacion
3.8.3 Accesibilidad de las espacio fisico de | sefializacion en |as diferentes sedes de la
pesonas al medio fisico. 0% 0% 5% 0% 00% 70% Caja
R adecvado parala
Simbolo grafico Lo .
atencién al dfiliado
3.84 Aspectos para la -
Rk . Accesibilidad e . Y Y oY . oy
atencion de la comunidad . . 100% 100% 100% 100% 100% 100%
inclusion
LGTBI
Accesibilidad a los
. medios de oy Ay P Ay Ay A
4. Canales de atencion . L. 00% 00% 00% 00% 00% 00%
comunicacion y
framites de PQRSF

Numeral de la Circular

4.1 Atencion Presencial

Sublemas

-
olsubs

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
framites de PQRSF

100%

100%

ompensar | Cafam

Avance a Diciembre de 2021

100% 100%

100%

100%

Observaciones/Avances

4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

100%

100%

100% 100%

100%

100%

4.3 linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

100%

100%

100% 100%

100%

100%

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
framites de PQRSF

100%

100%

100% 100%

100%

100%

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
framites de PQRSF

100%

100%

100% 100%

100%

100%

4.5.1 Comreo Electonico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
framites de PQRSF

100%

100%

100% 100%

100%

100%

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
framites de PQRSF

100%

100% 100%

100%

100%

Colsubsidio: Este canal se encuentra habilitado
para algunos servicios y 3e encuentra en estado
de estructracion para los demas.

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
framites de PQRSF

00%

00%

00%

00%

00%

00%

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de

100%

100%

100% 100%

100%

100%
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Colsubsidic | Compensar

Avance a Diciembre de 2021

Cafam

Comfacundi

Comiaboy

Comcaja

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

Observaciones/Avances

4.5.5. Carta de derechos y
deberes

Derechos y Deberes
de los dfiliades

100%

100%

100%

100%

100%

100%

5. Poliica de resarcimiento
y/oreconexion con el
dfiliado

Resarcimiento

0%

00%

P67

00%

507

00%

Colsubsidio: Ya se encuentra firmada y aprobada
|a politica de resarcimiento por el Consejo
Directivo. Se definieron los lineamientos y
modelo de operacion, en proceso de

&. Manejo de consesiones

Concesiones

00%

85%

00%

00%

MNA

50%

de contrato:

Comcaja: se encuentra trabajsndo en esta
actualizacion.

7. Capacitacion

Capacitacion

00%

00%

00%

00%

100%

80%

Comcaja: se encuentra trabajandoen la
capacitacién a realizar en el mes de Diciembre.

8. Indicadores

Indicadores

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Zona eje cafetero
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Comfaca
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Comfapulumayo

vance a Diciembre de 2021

Catamaz

Comifiar Arauca | Comfacasanare

Cédigo: FO-PCA-CODO-009 Version: 3

Observaciones/Avances

Comfaca: Este tismestre se realizs un ajuste al instuctivo de atencion al afiliado wio
ciudadana.
C Cuer -P-0d., el l esta al o alas
directrices de la Ciroular, se ored |3 guia de informacién al usuario “SC-G-057, parauna
[2Estruclura Administrafiva Procesos 100% 100% 90% 0% 100% 90% sdecuada stensidny servicia 3l oliente,
Comfiar: Se sjustaronl: i ciones realislizad la S5F
Cofrem: Se modifics de PORSF y 3= elabard la politica ds nde
PORSF. pendiente la aprobasian por parte del Consejo Diectiva
3 [ de eriah parala
decuad: idn al cliente. az y oporuno.
Comfiar: Ls 0 CUSnta SO Una d | cliente, esta
nada por rales,
[2.1 Eshuctura Administrafiva Procesos 100% 100% 20% 80% 100% 100% parte fnanciera
Cofrem: atender tea
los usuarios
ComfaPutumaye: , Politics de stercidn sl cliente sprobads el 26 de octubre de 2020
Cafamaz: Lapoliiea de gestion de pqrs esta aprobada par conseio directive 2 carte de
3.3 Procedimiento Infemo : diciembre de 2013 .
Polifica de gestion de PGRSF Procesos 100% 100% 0% 100% 100% 0% Comfiar: (PR-GM-03, Yersidn 07 del 0 de juric de 20211
Cofrem: Semo el procedimienta de PORSF y se elabord la politica de Gestionde:
PORSF, pendiente s sprobacin por parte del Consejo Directivo
3 Desde el seqund del i 2020, ha realizads los procesos
de socializacitn del contenido en el numeral 3.3.1. con los responsables de generar las
I d tels Cajs.
3.3.1 Procedimiento Inferno: Comfiar: [PR-GIM-03, Versién 07 del O1de junic de 2021)
Caracteristicas de la Procesos 100% 100% 0% 100% 100% 100% Cofrem: lizé capacitaciin stod Iagestién de PORSF
respuesta para b lacalidad de | dadas
los ciudadanos. a & a ie alas
d: lidsr =i cumplen con | I I
Ci Estd i que las. acorde ala sircular
Caf Las 1 I
3.4 Lenguaje Claro e Procesos 100% 100% o0% 100% 100% 100 Comlfiar: (PR-GM-03, Versisn 07 del 01de junio de 2021
I it Cofram: Cr | di de de PORSF

Numeral de la Circular Sublemas Observaciones/Avances
Comfaca Comiaputumayo Cafamaz Comfiar Arauca | Comfacasanare Colrem
C. : Enel d SC-P-04 de valor,
responde las salicitudes en el téimine de (3 dias hibiles. si dick nnoss loara
alcanzar. aplican los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,
3.5 Términos de respuesta a Cafamaz: MatizF AC 01 consolidade de PGRS implementado en la Caia se hace
las peticiones presentadas Procesos 100% 100% 100% 100% 100% 100% seq toestricta alas PORS, dando asi respuesta dentro de los tiempos
por los rabajadores, afiiados Comi (PR-GM-03, Wersidn 07 del 01 de junic de 2021)
ly usuarios Cofrem: Seti érminos la oportunidad en las
tas 2 las solisitudes de | dd
2 : [ daddela lapl del
S5F.
Cafamaz: Se tiene definide un encargade para cads cones, afin de stender los
3.6 Términos de respuesta a requerimientas dela SSF atiempo: notficacionesjudiciales®oafamaz. com.
los requerimientos de la Procesos 100% 100% 90% 100% 100% 100% atencior cam gov.ce
P Comfiar: [PR-GM-03, Version 07 del 01de junio de 2021
Cofrem: Seinchiyé este item en &l pracedimients de stencisn 3 PEORSF y ze actd
cumpliendo con las respuestas opontunas a avés dea plataforma
ComfaPutumayo:Desde IV timestre de 2020 elinforme la dieceidn cumple conlas
catacteristisss mencionadas enls ciroular
CafamazE| do ala alta direcsién s= realiza d s inchaye
3.7 Informes ala alta Procesos 100% 100% 95% 100% 100% 100% araficos, indic adores, comparativos ete.
direccion Comfiar: PR-GM-03, Yersion 07 del 0 de junic de 2021)
Cofrem: Cadatrimestre se socializa el informe de PORSF al Comité de Servicio al Clliente|
v &l Conssio Dirsctive
Ci
condisién de di i &nLGTEI, lizad: bad:
par los respensables alinterior de | Caja. Sin embaige, resta, los procesas de
i) & parala2 del de diciembre del 2021
3.8 Medidas de Cafamaz: E| 2 de jul iz v taller de inelusion y tipos de di dad, A wravés
ibilidad e inclusion de la Agencia de Emples, Fsofes & Intituto de Edusasisn Cafamaz se realizan ferias y
para personas con Procesos 100% 0% 70% 75% 0% 80% actividades de inchusién y enfoque diferencial
¥ Comfiar: ML-DE-02 MANUAL DE ATEMCION AL CIUDADAND Astualizads el 3 de
LGTBI nouiembre de 2021
Ci Er
Cofrem: Enel lo al Cliente 32 incluyé la atencidn a persanas con
i i 6n LGTBI. la gufa est4 en proceso de elsboracién
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Comfaca
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COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO - COMTAC

Comfapulumayo

Avan

Cafamaz

ciembre de

Comifiar Arauca

Comfacasanare

Cofrem

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

Observaciones/Avances

C - di ch o garantizar los procesos de
atencién, para personas que presente discapasidad o estén en desproteccién, en donde
\ e 3 de s usuano d
A ‘bilidad . Adi | los avisos de a
il ccesibilidad y espacio comectamente.
381 5°°;:;::‘:°d en fisico adecuado parala 100% 100% 20% 50% 100% 80% ot [
atencién al afiliade adecuada parala atencion,
Cokrem: Entodos los centros de semicio se cuenta con madulo de stencidn preferencial
Lt cuents el criterio
deinchusion
Comfaca: Cuenta con los medios de comunicacion [ pagina webl donde los afiliados
scceden confacilidad sl portal
C 4 del 2021 suscribic L conun
prestador esterno para adecuar los pontales corporativos de | Caja 2 un rivel de
. dnlo s s I NTC 5354, de do sl it ate
L . para el 24 de enerola Caja contara con diche nivel de conformidad.
3.8.2 Accesibilidad a Accesibilidad y espacio dominio propic, 2l susl se e pestafias de
22 fisico adecuado para la 100% 100% 70% 20% 30% 75% n
pdginas web toncion al ofitade preguntas fr res, servicio, link auhatsspp de
t on al Aan afiliacion, chatbot,
e
Coml; En o demaics
Cofrem: El pantal cuentala
noma téenica NTCS854
C 2, Realizd | deidentificacién, v analisis e
pun ibles, para ubioar latwra de souerdo alo
blesido en la 4133 4192, del et é 2 asi deun
3.8.3 Accesibilidad de las y espacio ¢ fzando dictambre de 2021
pesonas al medio fisico. fisico adecuado para la 100% 0% 90% 20% 100% 100% f:d':";"i Laszonas e ::Zz'::as’ﬁ”" 12 de evapuacién. pambre de
Simbolo grafico afencién al afiliado .
Comlfiar: la
accesibilidad a un sitio web
Cofrem: Loz Fralizad:

Numeral de la Circular

3.8.4 Aspectos para la

Sublemas

Comfaca

Comfaputumayo

Cafamaz

Comfiar Arauca | Comfacasanare

Cofrem

Observaciones/Avances

Comfaca: Se capacits atado el personal de Comfaca, en el buen servicioigual rato
conlos afiiados vlo ciudsdanos.

ComfaPutumayo: Protocols especificn para la atencian de poblacién LGTEI,
Cafamaz: La atencidn ez optima y no discrimina condicidn

y framites de PQRSF

alencion de la comunidad | Accesibilidad e inclusion 100% 100% 90% 80% 100% 100% - ;
LGTBI Comfiar: Seir &l usario it el
numeral 3.6.4 de la Circual 006 "Aspectos para la Atencion de |a Comunidad LGET!
yse it sl Jenel o d é |2 poblacié
Cofrem: Seinchuyé en el protocelo de Senicio 2l Cliente
ComfaPutumayo:, En |2 vigencia 2020 s= capacitd sl personal con el SENA conls
lespectiva centificasidn en competencias laborales
Cafamaz: 1 1 1:
- en res de oor
Accesibilidad a los Comfin: o N sobrelos
4.1 Atencion Presencial medios de comunicacién 100% 100% 90% 100% 100% 100% " j
romies de PQRS cansles r PORSF y se sstdn promovery
Y fortaloer los difrentes canales de atencidn.
Cofrem: & entrenade, enel i I
pagina web se encuentian publicadss las di dels d .oz datos
de cortactoy los horarios de atencidn
ComiaP Tere pubload o P e——
conozcan sinla acudi' 3 medi C:
Accesibilidad alos. e e nelees o5 = ce stencin
4.2. Canal felefénico medios de comunicacién 100% 100% 99% 100% 100% 100% Cafamaz: mlineas &finde garantizar
y ramites de PQRSF atencién alas personas de comegimientos que no pueden acceder al canal presencial
Cofrem: Izl d; un A dular, stendido
por sja. Canal
divulgado 2 ls grupes de interés
Aeecsibiidad al C Cuenta con de atencisn p servicio 3l cliente
ccesibilidad a los s
ME000356321, la cual di ibl i l de solicitud del
4.3 linea Graluita medios de comunicacién 100% 100% 99% 100% 100% 100%

Cafamaz: Sitiene lines aratuita
Cofrem: Linea grauiia publicada en la pagina veb y diwigada
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% Avance a Diciembre de 2021
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Observaciones/Avances

Comfaca Comfapulumayo Cafamaz Comfiar Arauca | Comfacasanare
C. T Jad " dad
irtegrales de senicio, y centos recre acionales.
Caf 4 buzones de
Agenciade Viajes. Taquilla Centio Recreacional. Biblioteca. Se realiza seguimientay
Accesibilidad alos spenturs zemansl
4.4 Buzones medios de comunicacién 100% 100% 9% 50% 100% 0% Comfiar: Tiene dispusstos b g . o vitaal
y framites de PQRSF Se enouentra dooumentads en el procedimineto larevision de buzones de sugerencias
Cofrem: b d I
apeituray alios canales de atencidn.
T ili Dispone de 2 corens [
dar inform: alos sevicios. u . &nde
PORSF, estos canal m, y PO m
Accesibilidad a los Caf El o
4.5.1 Cormreo Hecfronico medios de comunicacién 100% 100% 9% 100% 100% 100% Com| Se inchuyeron enManual de Atencion al usuario ML-DE-02 un Capitilo de
y tramites de PQRSF Canales de Atencién de acuerdo con el numeral 4.0 de la circular 00
Cofrem: Correa duulgada dond b
solizitudes de los usuiaiios
C L
Cafamaz: No cuenta con chat en tiempa eal. pera enfa web se inchuy el boton que
remite 2 chat de whatsapp.
Accesibilidad alos Comfiar: Enlapl - d fsitit
4.5.2 Chat medios de comunicacisn 100% 100% 0% 100% 50% 100% link pde atencién virtual anline y Whalsfipp
y lramites de PQRSF Comfacasanare: Enprocesa de estudio ol chat, las demés redes socisles se
sncuentran splicadas
Cofrem: Se cuentacen =sta aplicacian, atendido por un asesor entienade =n subsidios
3 sewicios delaCaja
C Isce dondh den tadicar las PORSF
Cafamaz: Se atencién al cliente
evaluacion y aprobacian por parte de a akia dieceidn.
Accesibilidad a los. Comfiar I |Manusl de Msneisn sl ML-DE-0Z yPR-GM-03
4.5.3 Redes sociales medios de comunicacién 100% 100% 95% 100% 100% 100% PROCEDMIENTD GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
y tramites de PQRSF FELICITACIONES PORSF un Capitula de Canales de Arencion
Cokrem: ke instagram, beny sclaran
inquietudes 2las ususrios.
- Avance a Diciembre de 2021
Numeral de la Circular Sublemas. Observaciones/Avances
Comfaca Comfapulumayo Calamaz Comfiar Arauca | Comfacasanare Cofrem
= 3 lizé ] del afa 2021,
sienda shoramés amigable, comprensible, con acoesas més répidos y distintas mejoras
i toria, o oiginaweb,
Accesibilidad alos detallada de las d i tels . banales de stencidn, ademéas
4.5.4 Portal Corporativo medios de comunicacién 100% 100% 95% 100% 100% 100% | 8 dierte alaradicacin de PGFISF, » d 4
vy ramites de PQRSF resulte de interds.
Cofrem: Se incluys 2 de Servicio ol i 7 nd
interés paralos ciudadanes
2 liz6 | de derechos y deb & disporible =nla
pagina'Web,
4.5.5. Carla de derechosy  |Derechos y Deberes de los iz | de derechos y deb &disponible en s pgina ek,
100% 100% 9% 100% 100% 100% Canta de derechos y deberss, sprobada por el Conssjo Dirsctiva y publicada
deberes afiliados
Coftem: Carta =lConssioDi la
pagina‘Web. Sere: i ionen
Comfaca: Apartir implement
todeslos senicios de la Caia
[= 8 Poltics de Feconesidn. bargo, resta una
5. Poliica de resarcimiento g Direccién, y el er 20PU
v/oreconexion con el Resarcimiento 100% 20% 70% 5% 100% 75% Coml & poll bacisn al di I mes de
afiliado noviembrs del 2021
Cofrem: Esté en procese de elabaracisn segin lo establecide enla cicular
ComfaPutumayo: | S5 cuents 4
8 6n de servivic, los
Guales soninsumos para latoma de decisiones, y adopein de buenas précticas.
5.1 Buenas practicas Resarcimiento 100% 100% 70% 0% 100% 75% Cotamaz: Enconmucein
Cofrem: Esté en proceso de elhoracisn segin lo establecido enla ciroular
B - Se de man
. procesos o t 6
52 Bapasascsc\atja; al Resarcimientos 100% 100% 70% 0% 100% 75% Cafamaz: En construccion
proceso de resarcimiento Comfiar: In b de Poliica
Cofrem: E: de elaboracién segina establecid enla cioul
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Numeral de la Circular Subtemas
Comfaca

Comfapulumayo

Avan

Cafamaz

embre de 2021

Comfiar Aravca

Comfacasanare

Cofrem

Observaciones/Avances

5.3 Tiposde r imient R imienk 100%

100%

100%

ComfaP: L= politca se lin enla
Circular 0006 de 2020

Cafamaz: Ensonstruscién

Comfiar: Incluidas d de |a politica de P

Cofrem: Lz politoa se sl ircular 0008 de

5.4 Casos en los cuales no

o - Resarcimientos 100%
aplicaria el resarcimiento

100%

100%

100%

100%

2020
[

Lapol ned 51z hachos sobre] I de el

3 sisysu
previsitn resultaimp 0 quese o

casofortuita
Comfi
Cofrem: ¥a se definieron estos casos segdn la circular

de | politicads

5.5 Fuerza mayory Caso Resarcimientos 100%
Fortuito

100%

75%

T - C 1 dades suficientes, pars podsr determinar
cudndoun hecho es can oausa 2 una fuerza mayar @ caso fertuito, y cuanda o, este
deley [ i i [

f fdi lo anterior de maners clsra, praciss,

slicierte y demostrable.
Cafamaz: En constuceidn

Com| Juidas dentra de | politica de Politica d

5.6 Riesgos Resarcimientos 100%

100%

F5%

100%

75%

ComfaPutumayo: En cada caso en concretn realizard los procesos de analisis que

un it

sila daddel

escan f , procesas
n 2 cabo porlaoficina i i

q idica, quien determin.

dables.

Cafamaz: Encensticeiin

Comfiar: Seguii fortalesier fiack
sonlahenaminera FT-DE-13 MATRIZ DE RESGOS ¥ OPORTUNIDADES

&. Manejo de consesiones Concesiones 100%

100%

75%

100%

100%

Comfaca: Enlas poliioas o G Tar o= clBuacias del 3

concesiones
ComfaPutumayo: Enlo conrates de amendamienta que lisnenpor obiela la prestasién
deun 1L incluyé una clusul bed

que k
determinados lineamientos en materia de atencién al usuara,

Comfiar: En procese
Cohem: Se ored la cléusul 8 alaficina Juridica, & una ciroular

[ do el otrosi = d il h

protocclo de Servicia 3l Cliente.

% Avance a Diciembre de 2021
Numeral de la Circular Sublemas Observaciones/Avances
Comfaca | Comfapulimayo |  Calamaz | Comfiar Arauca | Comfacasanare: Cofrem

C Larevisoria Fiscal, bo los d isién del
cumplimierto del rumeral € de la circular 0003 de 2020,
Cofrem: Se le inf i contral
ererno

6. Manejo de consesiones Concesiones 100% 100% 0% 75% 100% 100%
ComfaPutumayo: Miniguia de stencidn sl cliente "SC-5G-03", heramisnts que permits

terceros, alinearse a
atencién definidos porlaCaja
) ) ar: | | do stenciénal cente [nduseid :

4. Manejo de concesiones Concesiones 100% 100% 0% 0% 100% 100% Comfar ° de mencitn ol on e
Satisfaccion Clientes, PORSF y Grupos Fooales!
ComfaPutumaya: i & dos en atencién al ol

= surian, b o

Cofrem: Se ests actualizando al personal enlos diferertes servicios dela Caja

7. Capacitacién Capacitacién 100% 100% 30% 5% 100% 0%
3 ST p— 3erdicaa
Catamaz: Cumple

8. Indicadores Indicadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% Comfiar: Cumple con el reporte oportuna de indicadores
Cofrem: S cumple cadatimestte con el reponte oportuna de indicadores

Zona costa Atlantica
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Observaciones/Avances
Comfenalco Tolima

Observaciones/Avances
Comfamiliar Huila

ObservacionesiAva
nces
Comfatolima

2. Estructura Administrativa Procesos 100% 100% 100%
2.1 Estructura Administrativa Procesos 100% 100% 100%
33 PTDC_Edlm\ENO Interno : Politica Procesos a0 100% 100% El proceso se encuentra en proceso de revision por el Comité.
de gestion de PARSF

3.3.1 Procedimiento Interno:

Caracteristicas de la respuesta Procesos 100% 100% 100%
3.4 Lenguaje Claro e Incluyente Procesos 100% 100% 100%
3.5 Términos de respuesta a las

peticiones presentadas por los Procesos 100% 100% 100%
trabajadores, afilados y usuarios

3.6 Terminos de respuesta a los

requerimientos de la Procesos 100% 100% 100%
Superintendencia

3.7 Informes a la alta direccion Procesos 100% 100% 100%

3.8 Medidas de accesibilidad e
inclusion para personas con
discapacidad y poblacion LGTBI

Subtemas

Procesos

60%

100%

Observaciones/Avances
Comfenalco Tolima

Se esta capacitando al personal. Se realizé solicitud a la
Jefatura de la Division Vivienda para que realice el diagnostice

de sefializacion de espacios fisicos en los puntos presenciales
para todos los usuarios y especialmente a los que tengan algin
tipo de discapacidad con el fin de darles un acceso en, igual de
condiciones,

Observacion van
Comfamiliar Huila

Comfatolima

La caja define
capacitacion y charlas
enfocadas a los
'derechos y niveles de
bienestar a la
poblacion Igbti.

3.8.1 Accesibilidad en espacios
fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencidn al afiliado

60%

100%

Se realizé solicitud a la Jefatura de la Divisidn Vivienda para que
realice el diagnostice de sefializacion de espacios fisicos en los
puntos presenciales para todos los usuarios y especialmente a
los que tengan algln tipo de discapacidad con el fin de darles un
acceso en, igual de condiciones.

Se realizo reunion con las
Jefaturas Secretaria General,
Infraestructura, Adm inistrativa
para articular las acciones a
realizar. El Jefe de
Mantenimiento disefio Lista de
Chegueo bagadaen lg NTC

3.8.2 Accesibilidad a paginas web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

60%

100%

Con el area de
Comunicaciones se
estable anuncios |
medios enfocados
para las visitas de
discapacitados.

3.8.3 Accesibilidad de las pesonas
al medio fisico. Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencidn al afiliado

60%

100%

Se realizo solicitud a la Jefatura de la Division Vivienda para que
realice el diagnostice de sefializacidn de espacios fisicos en los
puntos presenciales para todos los usuarios y especialmente a
Ios que tengan algin tipo de discapacidad con el fin de darles un
acceso en, igual de condiciones

SETEANZU TETIOT T s
Jefaturas Secretaria General,
Infraestructura, Administrativa
para articular las acciones a
realizar. El Jefe de
Mantenimiento disefid Lista de
Chequeo basada en la NTC
B047 y visitara las sedes para
diagnéstico e identificacion de
necesidades de ajustes.

Se esta ejecutando
Cronograma para completar
dichas sefializaciones en los
estacionamientos de la
organizacion que no cuentan
con &l misme,
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DObservaciones/Avanc
Comfenalco Tol

Observaciones/Avances
Comfamiliar Huila

Observaciones/Ava
nces
Comfatolima

3.8.4 Aspectos para la atencion de
la comunidad LGTBI

Accesibilidad e inclusion

100%

33%

4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de comunicacién
v tramites de PORSF

100%

100%

100%

Ha realizade campafia de Equidad de Genero en conjunte con la
ANDY y se esta capacitando al personal

COMFATOLIMA
Implementar las
Wedidas de
accesibilidad e
inclusion para
personas con
discapacidad y
poblacion LGTBI

4.2. Canal telefanico

R
Accesibilidad a los
medios de comunicacién
y tramites de PQRSF

100%

100%

100%

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de comunicacién
v tramites de PORSF

100%

100%

100%

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de comunicacién
y tramites de PQRSF

100%

100%

100%

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de comunicacién
y tramites de PQRSF

100%

100%

100%

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de comunicacién
y tramites de PQRSF

100%

100%

100%

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de comunicacién
y tramites de PQRSF

100%

100%

100%

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de comunicacion
y tramites de PQRSF

100%

100%

100%

Numeral de la Circular

Subtemas

Derechos y Deberes de

% Avan

ce a Noviembre

de 2021

Observaciones/Avances
Comfenalco Tolima

Observaciones/Avances
Comfamiliar Huila

Observaciones/Ava
s
Comfatolima

4.5.5. Carta de derechos y deberes 100% 100% 100%
los afiliados
5. Politica d 1o i Comfenalco Tolima: esta en construyendo la politica y protocolo Enel H‘" de
. Politica de resarcimiento yio Resarcimiento 100% a0 T atencion al usuario se

reconexion con el afiliado encuentra una

artividad 4
Comfenalco Tolima: esta construyendo la politica y protocolo de
resarcimiento. SaETErETER

5.1 Buenas practicas Resarcimiento 80% 100% I0% .
elaboracion

5.2 Etapas asosciadas al proceso Resarcimientos 80% 100% 90% Esta en atapa? de

de resarcimiento implementacion
Disefiar politica por

5.3 Tipos de resarcimiento Resarcimientos 80% 100% 30% 'Servicios para
resarcimientos
Digefi lit

6.4 Casos en los cuales no ; . " e e

N T Resarcimientos 80% 100% 30% servicios para

aplicaria el resarcimiento N
resarcimientos

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito Resarcimientos 90% 100% 30%

5.6 Riesgos Resarcimientos 100% 100% 100%

6. Manejo de consesiones Concesiones 100% 100% 100%
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Observaciones/Avances

Observaciones/Ava

“omfenalco Tol Observaciones/Avances
Numeral de la Circular Subtemas BT TE T serva \('I'!t.“ll va.nl 8 nces
Comfamiliar Huila
Comfatolima
6. Manejo de concesiones Concesiones 100% 100% 100%
6. Manejo de concesiones Concesiones 100% 100% 100%
7. Capacitacion Capacitacion 100% 100% 100%
8. Indicadores Indicadores 100% 100% 100%

Zona Suroccidente

ZONA SUROCCIDENTE

Informe de avance a Diciembre 2021 Circular 008 &&tarco vare | g
i delagente |

s 12 Ner O
) Comfam
Tema Numeral de la Circular Comfacauca o Comfan bservaciones
arifio

2.1 Estructura Administrativa: Recurso Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivos RC-IT-
100% 100% 100% 95%
2. Estructura  humano, material y financiero . v . i . i . ° 0012y RC-IT-0015.
Administrativa 2.Estructura Administrativa: Procesos
definidos y documentados

R Comfandi

. 95% Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprebacicn de los instructivos RC-IT-
o

@ 0% @ 100% @ 100% 0012y RC-IT-0015.

3. 1 Definiciones Protocolos de Atencion al
) @ 100% @ 100% @ 100% @ 100%  secuentacon protocolos de atencion.

Ciudadano

3.2 Protocolos de atencion al ciudadano @ 100% @ 100% @ 100% @ 100% secuentacon protocolos de atencion.
Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacidn de los instructivo RC-IT-

3.3 Procedimiento Interno : Politica de gestion 5 5 0015.

de PQRSF . 100% . 100% . 90% . 95% Comfacauca: Revisar y ajustar el reglamento de atencidn al cliente y la politica de
gestion de PORS

3.3.1 Procedimiento Interno: Caracteristicas de Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivos RC-IT-

o, o, o,

o respuesta @ 100% @ 100% @ 100% @ 95% o012y RC.T0015,
Comfenalco: Se realiza curso para colaboradores en Lenguaje Claro

3.4 Lenguaje Claro e Incluyente . 100% . 100% . 100% . 100%  comfandi: Se incluys en los protocolos de atencion y esta en ejecucién Plan de
trabajo para apropiacién en la Caja.

3.5 Términos de respuesta a las peticiones Comfandi: Instruct ctualizad Sient hacion de los instructivos RCAIT

omfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivos RC-
presentadas por los trabajadores, afiiados y . 100% . 100% . 100% . 100% P "
R 0012 y RC-IT-0015.
usuarios
3. Protocolos 3.6 Tér-mi-nos de respuesta .a los ) . 100% . 100% . 100% . 100% Se realizan refuerzos en gestién pertinente y oportuna de la respuesta a
3 de atencion al €auerimientos de la Superintendencia colaboradores
ciudadano 3.7 Informes a la alta direccion . 100% . 100% . 100% . 100%  Se cumple con este requerimiento
3.8 Medidas de accesibilidad e inclusion para
P . 100% . 100% . 100% . 100%  Seincluyeron medidas en los protocolos de atencién.

personas con discapacidad y poblacion LGTBI
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ZONA SUROCCIDENTE

Informe de avance a Diciembre 2021 Circular 008 &8ifsicovate | 5
4 delogente

Numeral de la Circular

Comfamiliar

Narifio

Observaciones

Narifio: Se definird plan de trabajo 2022 para dar cumplimiento a lo requerido

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos . 100% . 100% () 70% () 67% seginlanNTC6047
Comfandi: Se realizé diagnostico de algunas sedes.
Comfacauca: En proceso plan actualizacion portal web, fecha Feb 2022
3.8.2 Accesibilidad a péginas web . 100% . B . 100% I:} B zg:::::‘;j?s’:f!:ﬁiEi;;:‘::::;5::2‘;25:*:;:::; desde el 6 de diciembre
2021
Narifio: Plan de trabajo para instalar en los espacios fisicos de Comfamiliar Narifio
fg:s?c?c');\scl:::}g!l:::f::z i pesonss almedio . SRR . 100% ‘:"‘ s I:-:I B fos:;::llet;i‘:czeriz::zrf:\sgnos(\code algunas sedes .
‘Comfenalco: Se realizaron recoridos por las sedes v se realizo pricrizacidn para el
:fn.'ltjr:isdp:dﬂLc:;TpB?m 1a atencion de la . 100% . 100% . 100% '::) 75%  Comfandi: Se incluyeron dentro de los protocolos de atencian, plan en curso 2022,
4. Canales de atencion @ 100% @ 100% @ 100% @ 100% secuenta con protocolos el canales de atencion.
4.1 Atencion Presencial . 100% . 100% . 100% . 100%  Se cuenta con protocolos el canales de atencidn.
4.2. Canal telefénico @ 100% @ 100% @ 100% (@ 100% secuentacon protocolos el canales de atencidn.
4.3 Linea Gratuita @ 100% @ 100% @ 100% @ 100% secuenta con protocolos el canales de atencion.
4. Canales de 4.4 Buzones . 100% . 100% . 100% . 100%  Se cuenta con protocolos el canales de atencidn.
atencign 5 Canales virtuales @ 100% @ 100% @ 100% (@ 100% secuentacon protocolos el canales de atencidn.
4.5.1 Correo Electronico . 100% . 100% . 100% . 100%  Se cuenta con pratacolos el canales de atencidn.
4.5.2 Chat . 100% . 100% . 100%  Narifio: No reporta en el informe
4.5.3 Redes sociales @ 100% @ 100% @ 100% @ 100% secuenta con protocolos el canales de atencién.
4.5.4 Portal Corporativo . 100% . 100% . 100% . 100%  Se cuenta con protocolos el canales de atencién.
ZONA SUROCCIDENTE
Informe de avance a Diciembre 2021 Circular 008 &&darco [ R — i § Comfandi
oo |l oo ot -

Numeral de la Circular

Comfacauca

Observaciones

5.1 Buenas précticas

5.2 Etapas asociadas al proceso de
resarcimiento

5. Politica de
L 5.3 Tipos de resarcimiento
resarcimiento

5.4 Casos en los cuales no aplicaria el
resarcimiento

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

5.6 Riesgos

6.

R 6. Manejo de concesiones
Concesiones

100% @ 100% @ 100% @
100% @ 100% () 67% ()
100% @ 100% @ 100% @
100% @ 100% (0 6% @
100% @ 100% () 67% @
100% @ 100% () 67% ()
100% @ 100% () 67% ()
90% @ 100% @ 100% |
100% @ 100% @ 100% @

100%

67%

100%
100%

100%

75%

75%

75%

100%

Se cuenta con protocolos el canales de atencidn.

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

Comfandi: Se encuentra borrador de politica de resarcimiento en proceso de
revision, se esta levantanda con las diferentes UES el detalle de resarcimiento.

Se cuenta con aplicacion de buenas practicas

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

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

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

Comfandi: En procese de aprobacion de las diferentes UES.

comfandi: Pendiente reunién con el &rea juridica para definiciones de la politica.

Comfenalco: En revisién Riesgos, linea de accion (Compensar - resarcir - Repararjvs
politica de resarcimiento por parte de luridico
comfandi: Pendiente reunidn con el &rea de riesgos para definiciones de la politica.

Comfenalco: La revisoria fiscal incluye actividad de validacién clausulas en
contratos en su plan de trabajo

Comfandi: Se desarrolla clausula para contratos y se anexan protocolos y
lineamientos de respuesta.
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ZONA SUROCCIDENTE —

Informe de avance a Diciembre 2021 Circular 008 &&fsico vare |
) delagente |

Numeral de la Circular Observaciones

Comfenalco: Realiza curso "Soy Servicio” a mas de 450 colaboradores de cara al
cliente de Cali y regionales (afio 2020), Formacion en lengua de sefias (2020),
Sensibilizacién en el manejo a PQRSF - Normatividad y criterios de respuesta (afio
2020y 2021), Se realizd curso de Lenguaje Clare (2021), Sensibilizacidn: Estrategia
o de Diversidad e Inclusién - Servicio y atencidn incluyente a todos los colaboradores
7. Capacitacion @ 100% @ 100% @ 100% @ 200% o ovale Delagente ( N‘;v 2021 Ea]a+:PS]ythar\a Comunicacidn
desde la diferencia con la pariticipacion de mas de 300 colaboradores.
Comfandi: Se desarrolla materia "Gerencia de la Experiencia del cliente” en la

7. escuela corporativa, Se desarrolla curso virtual en experiencia del Cliente
7 Capacitacir’m obligatorio para todos los colaboradores.
8 8.Indicadores 8. Indicadores @ 100% @ 100% @ 100% @ 100%  semidenindicadores trimestraimente
Total general (99,5% () 98% () 93% () 93%

Zona Santanderes
2. Estructura Administrativa

AVANCE ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

100%

" COMFAORIENTE Se gestiono la actualizacion de la

= COMFANORTE informacion documentada en materia de
ncion y voz del cliente.
100% COMFENALCO atencidén y voz del cliente
CAFABA

100% CAJASAN

'3. Protocolos de Atencién al Ciudadano

COMFENALCO

COMFAORIENTE COMFANORTE SANTANDER CAFABA  CAJASASN OBSERVACIONES

Comfenalco: Se actualizo protocolo de atencidn
al cliente, el cual esta en estado de aprobacién

Definiciones Protocolos de por parte del Consejo Directivo.

Atencion al Ciudadano 75% 100% 90% 100% 100% Comfaoriente: En estado de actualizacién la
documentacién de atencién al cliente segin lo
establecido dentro de la CE 008-2020.
*Comfaoriente: Estado de actualizacién de

Protocolos de atencidn a politica de atencién segln normatividad

ciudadano 80% 100% 90% 100% 100% vigente CEQ008 y aprobacién del drea de
calidad.

Procedimiento  Interno *Comfaoriente: Actualizacién y socializacién de

Politica de gestion de PQRSF 80% 100% 100% 100% 100% procedimiento de pgrsf.

Procedimiento Interno

Caracteristicas de Ia 75% 100% 100% 100 100%

respuesta
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3. Protocolos de Atencidn al Ciudadano

COMFENALCO
COMFAORIENTE COMFANORTE SANTANDER CAFABA  CAJASASN OBSERVACIONES

* Ejecucidn de capacitacidén continua al

Lenguaje Claro e Incluyente 50% 100% 100% 100% 1009% personal gque atiende publico sobre

lenguaje claro e incluyente.

[lérminos de respuesta a lag *Se establece dentro del procedimiento
peticiones presentadas por de PQRSF el tiempo de respuesta.
Jos trabajadores, afiliados v 80% 100% 100% 100% 100% *Cafaba: Se cuenta con un mecanismo de
lsuarios seguimiento de PORSF.

*Cafaba: Se tiene establecido dentro del
[ferminas de respuests a loy rocedimiento de PQRSF el termino de
fequerimientos  de I 80% 100% 100% 100% 100% 2

respuesta a los requerimientos

Fuperintendencia presentados por parte de la 55F.

Comfanorte:  Actualizacin  de  los
procedimientos vy mecanismos de
nformes a la Alta Direccign 80% 60% 100% 100% 100% | solucién, adoptados por la Direccién
Administrativa.

' 3. Protocolos de Atencion al Ciudadano

COMFENALCO
COMFAORIENTE COMFANORTE - CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES

Comfenalco- Cafaba- Comfanorte: Inclusidn
dentro del protocolo de atencidn al cliente las
disposiciones y/o lineamientos para atencion de
la poblacidn con discapacidad y LBTI.

Medidas de accesibilidad

nclusién para personas con 33% 70% 70% 60% 80%
discapacidad y poblacién LGTBI

lccesibilidad en  espacios Comfenalco: Proyeccidn para el afio 2022 de
50% 60% 70% 50% 100% mejoras locativas para todas las sedes.

fisicos

Cafaba-Comfanorte-Comfaoriente:  Proyeccidn
Wwecesibilidad a paginas web B0% 70% 100% 30% 90% de plan de trabajo para dar cumplimiento a lo
establecido dentro de la circular.

Comfenalco: Proceso de implementacion de

Icecesibilidad de las personas al simbolo internacional de discapacidad en la
33% 50% B0% 30% 80% (-

medio fisico. Simbolo grafico infraestructura de la Caja.

Comfenalco- Comfanorte: Cronograma  de
laspectos para la atencidn de Ia capacitacion y toma de conciencia para

romunidad LGTBI 33% 70% 100% 60% 90% personal de la Caja.
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Vv 4. Canales de Atencién

CAJA DE COMFENALCO

COMPENSACION COMFAORIENTE COMFANORTE SANTANDER CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES

Canales de atencién 80% 100% 100% 100% 100%

lAtencién Presencial 80% 100% 100% 100% 100% *Se actualizo protocolo de atencidn en

se a las directrices de la CEOQO8 para

ICanal telefdnico 90% 100% 100% 100% 100% rada canal de atencion.

Linea Gratuita 90% 100% 100% 100% 100%

Buzones 90% 100% 100% 100% 100% * Se dispone de buzones en cada sede.
*Inclusidn de los canales virtuales en el
jprocedimiento y fortalecimiento de las

[EERiES ML 75% 100% 100% 100% 100% redes sociales en materia de tramité de

rsf.
#PATIIIMONIO

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

4. Canales de Atencion

CAJA DE COMFENALCO
COMPENSACION COMFAORIENTE COMFANORTE SANTANDER CAFABA CAJASAN OBSERVACIONES
KCorreo Electrénico 90% 100% 100% 100% 100%
IChat 75% 100% 100% 100% 100%
Redes sociales 75% 100% 100% 60% 100%

iCafaba- Comfanorte: Se proyecto plan def
IPortal Corporativo B0% 70% 100% 60% 100%  [trabajo para las mejoras en las plataformas|
orporativas.

Se actualizd la carta de deberes y derechos|
ICarta de derechos y deberes 100% 100% 100% 100% 100%  konforme a lo establecid dentro de la CE
0008-2020. _‘
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' 5. Politica de resarcimiento y/o
reconexién con el afiliado

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

COMFAORIENTE 33%
COMFANORTE 20%
COMFENALCO SANTANDER 90%
CAFABA 34%
CAJASAN 100%

sComfaoriente-Cafaba- Comfanorte: Las Cajas estan
realizando esfuerzos para el desarrollo de la politica
de resarcimiento, en cumplimiento con la CE.

«Comfenalco: La politica esta en espera de
aprobacién por parte del consejo Directivo.

5. Capacitacién

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

COMFAORIENTE 75%
COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 100%
CAFABA 100%
CAJASAN 100%

Se programan capacitaciones de menara periddica y anual
de acuerdo a las necesidades de servicio, y resultados de
parsf, grupos focales, encuestas de satisfaccién.

6. Manejo de concesiones

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

COMFAQRIENTE 50%
COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 90%
CAFABA 80%
CAJASAN 100%

Comfaoriente- Cafaba: Inclusién de cldusula de
servicio al cliente en los contratos de convenios.

6. Indicadores

CAJA DE COMPENSACION % AVANCE

COMFAQRIENTE 90%
COMFANORTE 100%
COMFENALCO SANTANDER 100%
CAFABA 100%
CAJASAN 100%

Se realiza la medicidon vy seguimiento de los
indicadores, y se reportan.
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Informe consolidado de los resultados presentados por cada Caja de la zona Santander, segun la
Circular externa No.0008 de 2020.

NIVEL DE AVANCE TOTAL

Circular Externa No: 2020-00008 Circular Externa No: 2020-D0008 Circular Externa No: 2020-00008 Circular Externa No: 2020-00008 Circular Externa No: 2020-00008

91% - 63% 63%
", ",

S

(/TS "ll"

caja(s%n Al K 72 (OMFAORIENTE E EHFHB"

Comfenal
cccccc . SA'J'Tfﬂ%%g Comfanorte

mds eerca
para llegar mds lejos Se preocupa 8% ‘Donde queremas estor

H #PATRIMONIO

Para el proximo afo la Superintendencia del Subsidio Familiar realizara visitas en sitio
para validarla informacién que las Cajas estan suministrando en los informes.

ORDEN DEL DIA 10 DE DICIEMBRE
1. Presentacion Programa Superintendencia de Industria y Comercio SIC
2. Distribucion Buenas Practicas
3. Planeacion 2022
4. Definicion cronograma (presencialidad/virtualidad)

DESARROLLO
1. Presentacion Programa Superintendencia de Industriay Comercio SIC

La doctora Luz Martha realiza una socializacién a la doctora Zoraida Moreno, funcionaria
de Superintendencia de Industria y Comercio de quiénes conforman el Comité y cual es
su rol ante las cajas que representan.

Se hizo una presentacion del trabajo que viene adelantando la SIC en cuanto al tema de
Proteccion de Datos para nifios, y en el tema de colaboracion interinstitucional desde la
SSF consider6 pertinente que el Comité conozca cudl es el campo de accion de la SIC
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para que este trabajo se replique al interior de las cajas e incluso en las empresas
afiliadas.

El tema de datos personales es transversal y cotidiano, la mejor forma de proteger un
derecho es evitando su vulneracion, por eso, es importante formar a las personas para
gue conozcan sus derechos, los respeten y los ejerzan.

En cuanto a nifios es un sector muy importante, son consumidores de tecnologia,
suministran datos a muchas personas o usan datos de terceros, la SIC ha estado
liderando varias campafas educativas enfocadas y dirigidas a nifios, padres y docentes.

SIC cuenta con un programa “Educa Junior’, ha impactado a 3125 nifios y la idea es
seguir trabajando en ese proyecto, entre mas nifios estén formados habra mas
ciudadanos que ejerzan sus derechos y respeten los de los demas.

Educa Junior es un programa de formacién para nifios, de una manera didactica a través
de videos y catrtillas.

Industria y Comercio
................

Niiios, nifias y adol de colegiose instituciones
educativas o de atencion a menores de edad.

Jovenes Empresarios

Adultos =
Comerciantes
Emprendedores
Universitarios

Ciudadanos en condicion
de discapacidad

Ciudadania y

consumidoresen general.

................

{Quée es SICEDUCA Jr?

Es un programa de
formacion y sensibilizacion
para los nifos, nihas y
adolescentes a través de
una estrategia ludica y
® O . C ) pedagdgica con el fin de
promover los temas
J 2 misionales de la
Superintendencia de
Industria y Gobierno, SIC.
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l* &

'
Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Propésito del programa

Fomentar la cultura del cuidado
para proteger los derechos de
los nihos, ninas y adolescentes
referentes a la proteccion de los
datos personales, la propiedad
industrial y del consumidor, a
través de las jornadas de
sensibilizacion.

er

3
Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

JORNADAS DE, SENSIBILIZACION PARA
NINOS NINAS Y ADOLESCENTES

Osm Jgk Oferta de formacion:

« Proteccion de datos
personales

* Propiedad industrial

+ Proteccion del
consumidor

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

OFERTA DE FORMACION DE SICEDUCA Jr
Propiedad industrial

El valor de la
creatividad

Objetivo

Promover la proteccion

Ideas y soluciones
de la materializacion

Protege
de las ideas y tus
credciones convertidas .
en productos y creaciones
servicios para generar
r‘\- una cultura de
P innovacion y

B creatividad. /
’ ~e

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

unico

Protege tus
creaciones

]
[ ]
[Eres Unico, pero no el]
[ J

OFERTA DE FORMACION DE SICEDUCA Jr
Proteccion del consumidor

* Quién es un consumidor
* Quiénes intervienen en las
relaciones de consumo

* Qué es la Proteccion al
Consumidor

+ Derechos y deberes de los
consumidores

+ Publicidad vdlida Vs
Publicidad enganosa

+ Consumidor responsable y
recomendaciones

+ La SIC: Entidad protectora

de los derechos de

proteccion del

consumidor.

Objetivo
Promover lu cultura de
proteccion del
consumidor y sensibilizar
sobre sus deberes y
derechos para ser un
consumidor responsable y
promover el sentido
critico ante la publicidad
dirigida a esta poblacion.

Consumidor
responsable
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En la pagina web de la SIC estan los canales a través de los cuales pueden solicitar el
servicio de formacion y sensibilizacion o a través de este correo electronico
C.Czmoreno@sic.gov.co

2. Distribucion Buenas Practicas y cronograma de 2022

La presentacion que se realizé en el encuentro nacional incluy6 los temas que se han
trabajado al interior del Comité.

Respecto a la consolidacion de las buenas practicas lo que se proyecto es que cada uno
de los integrantes del comité se apropie de un lineamiento para desarrollar el préximo
afio, ademas de exponer, se deben definir directrices que se consideren pertinentes en
el tema y servir de retroalimentacion para las demas Cajas.

Se debe realizar una investigacion previa e indagar las necesidades de las Cajas,
interactuando con todas las zonas a través del lider de zona y siempre con el
acompafamiento de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Los temas elegidos para desarrollar son:

Inteligencia artificial: Comfaguajira, Comfenalco Tolima

Omnicanalidad: Colsubsidio, Comfenalco Valle, Cafaba

Cultura de servicio y experiencia de usuario: Comfenalco Antioquia
Resarcimiento y riesgos en las cajas de compensacion familiar: Comfamiliar
Atlantico

5. Habeas Data y proteccion de datos personales: Cofrem

PwbdE

El lider de cada tema debe definir qué informacién requiere de las Cajas para que a través
de la Superintendencia se haga la solicitud. Una vez se cuente con la informacion de
necesidades de las Cajas, hacer la investigacién conceptual, asegurando fuentes
confiables, incluir referenciacion si la hay y con esta consolidacion establecer unos
criterios para su implementacion en las cajas de compensacion.

Definicion cronograma (presencialidad/virtualidad)
e Para la vigencia 2022 los comités seran presenciales y se realizaran 5 incluyendo
el encuentro nacional, en los meses de febrero (virtual), abril, julio, octubre
(encuentro nacional) y diciembre.
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Proposiciones y varios

e La circular 002 quedo incluida en la circular Gnica
e Esta pendiente que el Ministerio de Trabajo expida la resolucion donde se adopta
el formato de declaracién juramentada

e FEncuentro nacional

Inscripcion 620 personas, conectadas 450, las diferentes Cajas hicieron presencia
con sus regiones.

Si el proximo encuentro nacional se realiza de manera presencial, la participacion de
las regiones seria baja, por la implicacion de gastos en desplazamiento y ademas se
afectaria la operacion de las Cajas.

Algunas de las opciones sugeridas por los participantes para que las regiones hagan
parte de este encuentro fueron: encuentro mixto (presencial/virtual), webinars,
agenda académica por comités.

Para destacar, buena organizacion, los temas e invitados muy pertinentes y la
cobertura que se logro fue muy buena.

Entre los temas por mejorar, la divulgacion, hubo dificultad con el envio de los links
para ingresar y separacion de la agenda.

e Buenas practicas
Divulgar las buenas practicas que se adelantan al interior de las Cajas.

e Encuesta de satisfaccion de la SSF

En el mes de octubre se remitid una encuesta para evaluar el servicio de la SSF, se
explico la labor de cada area y en varias partes se reiteré que si la Caja no habia
tenido contacto con el area no contestara, sin embargo, se evidenciaron las siguientes
inconsistencias:

o 20 Cajas contrataron con la SSF y solo 2 debieron contestar este item

o 20 Cajas tuvieron interaccion con planeacion

o 4 Cajas no tuvieron contacto con la entidad
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COMPROMISOS

SSF:

A través de correo electronico remitir la ficha de seguimiento a protocolos para
socializacion en reunién de zonas.

Remitir comunicacion sobre la entrega del cuarto informe de grupos focales,
informando que la fecha de entrega es el 10 de febrero de 2022

Enviar relaciéon de Cajas pendientes por entregar el plan de trabajo para la
accesibilidad Web.

Elaborar un reglamento para reconocer a las Cajas que estan cumpliendo con los
lineamientos de la circular 008

Revisar las encuestas enviadas por cada tema y realizar la solicitud de la
informacion a las Cajas

Con el subcomité de grupos focales trabajar la circular

Representantes de zona

Para las reuniones zonales invitar a la SIC para que las Cajas conozcan este
programa Sic educa Jr.

Informar a las zonas que se ampli6 la fecha para la entrega del cuarto informe de
grupos focales

Elaborar encuesta de cada temay enviar a la doctora Luz Martha para su revision,
fecha limite: 18 de enero de 2022.

Informar a las zonas sobre la importancia de contestar objetivamente las
encuestas de satisfaccion enviadas por la Superintendencia del Subsidio Familiar

CIERRE

Agradecimiento y despedida por parte de la doctora Luz Martha, resaltando que la jornada
fue muy productiva.

Siendo las 1:00 pm. se termind la sesién de trabajo.

Elaboro:
Ana J. Carreio
Representante Llanos orientales



