!fm! SuperSubsidio

Protocolo de Atencion al Ciudadano

Nombre_ Caja de Compensacion Familiar 30/06/2021
Caja de Compensacion Familiar COMFAMILIAR ATLANTICO Cumple
Caja de Compensacién Familiar CAJACOPI ATLANTICO Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO
CARTAGENA Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Cartagena y Bolivar Comfamiliar Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Magdalena CAJAMAG Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Sucre COMFASUCRE No Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba COMFACOR No Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Cesar COMFACESAR Cumple

Caja de Compensacion Familiar de San Andrés y Providencia Islas
CAJASAI

No Cumple




Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA Cumple

Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO No Cumple

Caja de Compensacion Familiar del Tolima COMFATOLIMA No Cumple

Caja de Compensacion Familiar del Huila - COMFAMILIAR

Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Sur del Tolima CAFASUR Cumple
Caja de Compensacion Familiar COFREM Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Casanare - COMFACASANARE Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Caqueta - COMFACA No Cumple

Caja de Compensacion Familiar del Amazonas CAFAMAZ Cumple




Caja de Compensacion Familiar de Arauca COMFIAR No Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR

PUTUMAYO Cumple
Caja de Compensacion Familiar Cafam Cumple
Caja Colombiana de Subsdio Familiar Colsubsidio Cumple
Caja de Compensacion Familiar Compensar Cumple
Caja de Compensacion Familiar Campesina COMCAJA. Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Cundinamarca COMFACUNDI Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Boyaca COMFABOY No Cumple
Caja de Compensacion Familiar del Cauca - COMFACAUCA Cumple
Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Valle Delagente Cumple
Caja de Compensacion Familiar Comfandi Cumple
Caja de Compensacion Familiar de Narifio Cumple




Caja de Compensacion Familiar de Barrancabermeja Cafaba Cumple

Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Santander Cumple

Caja Santadereana de Subsidio Familiar Cajasan No Cumple

Caja de Compensacion Familiar Comfanorte Cumple

Caja de Compensacion del Oriente Colombiano Cumple

Cumple

Cumple

No Cumple

No Cumple

Cumple

No Cumple

Cumple







LISTA DE CHEQUEO - CIRCULAR 2020-00008 - DIRECTRICES EN MATERIA D
DE LAS CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR

Observaciones

Introduccion de protocolo promueve mejoras para interaccion con el ciudadano adicional tiene capitulo
de definiciones ( atributos de buen servicio al cliente) ( resalta rol de cada empleado de la CCF frente
atencion a los ciudadanos) Tiene un esquema de los canales de atencidn. Canal Presencial: Especifica
lugar, horario y descripcion de actividad ( 6 puntos presenciales) determina atencién conforme grupo

horarios de atencién, direcciones. ( procolo discapacidad motora corregir palabra sientase - proximiadad
sientese) quitar revision en numeral 3.6.2 y 3.6.3 Canal Telefdnico: Servicio agil, Informacién érronea, (

documento aparte, sin embargo documento trae capitulo de definiciones. procedimiento interno para
PQRSF, - Implementacion de politicas poblacidon LGBTI, el documento describe el procedimiento interno,

El documento enviado no corresponde a un protocolo de atencion para cada canal de atencion, la
informacidn refiere al proceso interno para PQRSF, en este sentido se sugiere lectura de la circular 008-

La documentacion proporcionada por la CCF, indica los canales de atencién de la Corporacion, entre ellas
estan: canal presencial, escrito, virtual, telefénico, sin embargo la informacién es escasa no siendo este

LT UOCUITIETILOU TETTIIE ad Pdgliia VWEU UC 1d LU TTU PETTTIE visuZaliar ult protutLuolo uc dlriCiull, TCITICE d 1d
descripcion de los servicios y tramites ( afliacion trabajador independiente, empleadores, postulacion
vivienda y MPC) Tienen proyeccion protocolo de atencidn para personas con discapacidad diciembre de
2021. Tener presente que un protocolo es un instructivo guia o manual que describe las actividades de
cada canal de atencién, esto de cara a las necesidades de la ciudadania y afiliados.
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Presencial: refiere correctamente al trato con el ciuadadano pagina 7 numeral 6.4.1.4 " En ningun"
completar inicio de frase.- implemento protocolo atencién a grupos preferenciales ( personas con

Envian documento 19708720721, Se realizan Ias SIGUIENTES precisiones: L.- El doCUMento corresponde a
un procedimiento para recepcién, tramite y solucidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones, no es un protocolo de atencién para cada uno de los canales de atenciéon de la
corporacion, de este modo se debera 1.- revisar el contenido integro de la circular 008 de 2020 2.-.
Revisar los canales de atencién dispuestos oir la ccf 3.- Analizar el proceso de interaccion con el afiliado
y/o ciudadania en general. 4. Es preciso tener una reunién con la oficina de proteccidn al usuario para
aclarar dudas.

El protocolo presentado por la CCF, es general solo especifica el canal telefonico, virtual,( correo
electronico y redes), es concreto no remite protocolo de canal escrito, presencial y buzdn de
sugerencias. Se recomienda profundizar y especificar las actividades que realizada cada canal.

Remiten documento, contentivo de la politica de atencidn al cliente, sin embargo este no refiere a la
descripcién de los protocolos para cada canal de atencién y adicional a ello incluyen politica de
resarcimiento con el ciudadano. Es importante tener presente que el protocolo es una guia o instructivo
gue describe el desarrollo de las actividades que se realizan en cada canal de atencidn.
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atencion, este documento indica los medios para radicar PQRSF, tales como Correo electrénico, line
directa, presencial, call center, chat en linea y buzén de sugerencias ( aportan imagen) Se debe tener
presente que el protocolo es una guia o instructivo que describe el desarrollo de las actividades que se
realizan en cada canal de atencion que responde a las necesidades del ciudadano y afiliados. Envian
manual - protocolo a fecha 18-08-2021 cuenta con centro de relevo - excelente video, voz y audio -
explicacion APP. A destacar de protocolos identifican y realizan perfil conforme el tipo de afiliado o
ciuadadano. Canal presencial: refiere a un trato cordial, amable responde a las necesidades de los
ciudadanos, es por ello que han dispuesto: protocolo para poblacidn con orientacion sexual y de género
diversa, atencion preferencial, para mujeres embarazadas o lactantes y adultos mayores, nifias y nifios,

grupos étnicos, personas con discapacidad. Canal Telefénico: Describe un proceso amable sencillo, no

transferir la llamada que debo llamar a
2670088 y alli me da la opcidn, se elige extensidon 122 en primera llamada y no contestaron se realiza
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opcion 1 sede administrativa . Opcidn 300 subsidio, consultas 1 suena descolgado teleféno. El
procedimiento enviado 20-08-2021, es un procedimiento para atencion al usuario y PQR, de tal manera

Presentan un protocolo amplio, detallado que responde a las necesidades de la ciudadania, modelo de
atencion integral, excelente presentacién de protocolos, falta enumerar paginas del documento. A
destacar: Canal telefdonico: se realiza llamada de prueba con eleccion 1 huila se espera y queda
desconectada la llamda , posteriormente se realiza marcacidn con opcion 2 ( La plata) conmutador no
transfiere llamadas, sin contacto efectivo. (extension2101), se intenta una tercera llamada y se remite a
servicios educacion informacion completa, cordial y amable. tiempo de espera 1:20 Canal Virtual: tienen
correo electdnico, chat, redes sociales, se encuentran acorde a ciclo de servicio. Buzon de sugerencias:
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horarios, direccion, teleféno. Cuenta con un protocolo general y posteriormente detallada cada canal de
atencion, a destacar: Canal Presencial, escrito y buzon de sugerencia: No tiene desarrolo de protocolo,
Canal virtual: tienen correo electrénico, redes sociales : Canal telefénico: Escucha activa a respuesta
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atenciéon en dos minutos, informacién completa, correcta atencién amable, no tiene publicada linea
018000, indica la asesora esta presenta fallas. Se realizo pruebas con chat, asistente ALMA, es rapida la
informacién es precisa, oportuna. ) Canal Telefénico, presencial y virtual cuenta con un protocolo
detallado de modo que responde a las necesidades de los afiliados y ciudadania en general, sin embargo

Envian documento el 05/10/2021 , en consecuencia se realizaran las siguientes precisiones: 1.- Existe
documento relacionando los canales y puntos de atencion a traves de enlace que remite a la pagina de
la CCF. 2.- Presentan protocolo o manual de atencion al manejo de concliftos de la CCF, teniendo como
fecha de actualizacion el 30/06/2016, este analiza el perfil y tratamiento para el ciudadano que presenta

Deberes, pero no remite a protocolos de los canales de atencidn. Actualizacion 18-08-2021, Al revisar el
documento se sugiere replantear definiciones de: LGBTI y Cliente cambiarlo por afiliado y/o ciudadano.
Justificar el documento. Canal telefénico: la descripcidn es ligera, no se evidencia atencién a las

Envian documento 18-U8-20Z1T, S€ realiza Introduccion de manera general respecto a Ia atencion a l1os
afiliados y ciudadania en general, en efecto se identifican las necesidades y comportamiento del
ciudadano. identifican un rol importante del vigilante y recepcionista. Canal Presencial: Es importante
resaltar que este no solo esta enfocado a la recepcion de PQRSF, también se informa de servicios y
tramites de la CCF . De igual forma implementan protocolo de atencién preferencial. Canal telefénico:
interaccion con el ciudadano y afiliado acorde. Se realiza llamada al teleféono 5927410, 3:27 en espera
toda vez que la asesora debia atender presencial, sin embargo la explicacidn es amplia, correcta, cordial y
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comunicarse con asesor, Conmmutador redirecciona a opcines iniciales, pero en mds de seis minutos, no
fue posible comunicarme con asesor. El chat en linea no permite ingreso de ciudadania en general debe
ser afiliado( ver imagen) Respecto al documento se deben realizar las siguientes apreciaciones: 1- El
documento enviado es un manual, realiza una descripcidn general respecto a la atencién al ciudadano. 2.-
Se sugiere cambiar connotacion "atencién cara a cara", indica de manera ligera el trato al afiliado o
ciudadano, no especifica, horarios de atencién y sedes, 3.- Se sugiere ampliar especificar el ciclo de

CTTVIaTTPrUTUTUTOS U aTe MCTUTT ParaPeTSUTTAS CUTT UTS TP CITaT,; VIS UdT, TTSTCa, TITOToTd, TCTuy e tratoa
comunidad LGBTI. A Sefialar: Canal Presencial: cambiar Connotacion "verbal" por presencial, que sea
verbal no implica que sea presencial. Importante sefalar que los canales de atencién, no solo es para
presentaciones de PQRSF, si no proporcionar respuestas en tiempo real de servicios y tramites verificar la
posibilidad de resolver sin recurrir a PQRSF.( indica horarios, direccidn - lugar) . Canal Telefdnico: Indica
teleféno y horario, se debera tener presente la posibilidad de regresar la llamada telefénica cuando
existan problemas de comunicacién. esto en razon a que no se debe cargar al ciudadano por esta falla "
Si el usuario responde (no escucho muy bien) de manera respetuosa la

auxiliar de atencioén al ciudadano, respondera (tome calma, cuelgue y

vuelva a comunicarnos sefior “nombre de usuario” para establecer una

mejor comunicacion, quedo al pendiente de su llamada) esto procedera

de acuerdo a que no se pueda tener una buena comunicacién con la

llamada inicial.(...)" Canal Escrito: especifica el paso a paso para radicar PQRSF . Canal Virtual: Las redes

recibir correspondencia. Radicacion: No establece horario de atencién. ( A validar por temas de orden
publico y emergencia) Canal Presencial: Cumple a resaltar agendamiento Bookings ( agedamiento

Canal Presencial: cumple a cabalidad, especifico aborda politicas y trato inclusivo. Canal Escrito: recibe
PQRSF a través de aplicativo, facil acceso. Canal Virtual: chat flujo de atencidn (identifican el perfil de
ciudadano; ej; quejoso, minucioso, impaciente) Correo electrénico: flujo de servicio es efectivo. Redes
Sociales: gestor de comunidades, ciclo de servicio segln red social, utiliza comunicacién de doble via

refieren a un protocolo respecto los canales de atencién de la Corporacion, se sugiere validar el
contenido de la CE 008-2020. Es importante sefialar que a través de este documento se pretende es

Envian documento el 04/10/2021, Se realizan las siguientes precisioness: 1. Se sugiere validar el alcance
deI protocolo, 2.- el documento enviado proporciona pautas generales para determinar la atencién a los
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la atencidn que se proporciona a través de los canales de atencidn, sin embargo, la descripcidn resulta
escasa. 2. No se evidencia el analisis en los canales de atencién. 3.- Se recomienda validar el cuerpo de la
circular 008. 4 Se requiere formalizar protocolo para canales de atencién, escrito presencial, virtual

informacidn es completa, precisa y oportuna tiempo ( contestan rapido 53 segundos) ( Prueba chat, no
responde a la solicitud de manera directa, redirecciona al call center o correo electrdénico, se realiza

reenviado el 02 de noviembre de 2021, de dicho documento de realizan las siguientes precisiones: Es un
documento con una presentacién agradable, letra legible, piezas comunicativas acordes al mensaje a

CT OUCUTTTCTITO CTTVTIOUU,; CUTTUCTTIC CTITOCT PUTO TCVIoSUT PTUTUTUTUD, STIT CITTOUT U COtUT TTU PUCTUCTTT VioUOTTZaT .

( Enlace no permite ingresar) Envian documento 24-08-2021, 1. El documento enviado corresponde a
protocolo de atencidn enfoque diferencial, existiendo cumplimiento del nimeral 3.8, respecto el
numeral 4. de la CE, es importante sefalar que describe la atencion y experiencia con el afiliado y

afiliacién 2 2 3 independiente 1 2 escuchar informacién como independiente, el conmutador indico
requisitos y no hubo mas comunicacion. Se realiza segunda llamada al centro de contacto se marca

viable inferir que: Canal presencial. La descripcidn es ligera y no permite validar el proceso de interaccion
con el afiliado y/o ciudadania en general. No indican horarios y sedes de atencidn. La CCF cuenta con
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atencion es telefénica y virtual. Para comunicarse telefonicamente solo es a celular segun servicios o
subsidios ejemplo cuota monetaria 3187288374 timbro y no contestaron, despues se llamo a aportes
3182632020 - atencidn amable, informacién oportuna, se pregunto por tema cuota monetaria para
independientes ( informacion correcta) Se realiza prueba del chat y funciona de manera correcta,
atencion clara y precisa, interaccién emoji. ) Al revisar documento protocolo, en numeral 5.3 corregir

El documento relaciona enlace derechos y deberes, adicional a ello los protocolos del canal telefdnico,
call center y chat, siendo este escaso, con una descripcidén pobre y que no refiere a un manual, guia
requerido por la CE 008-2020. No responde a las necesidades de la ciudadania.

la ciudadania - atributos del buen servicio Canal Virtual: tienen a disposicién, correo electrénico y redes
sociales. Es importante sefiafiar si a través del chat en linea es viable interponer PQRSF. Tiene correo

Extension 456 atencidn al cliente 5:28 esperando y no atendieron llamada) vy presencial, buzén de
sugerencias, escrito y virtual ( facebook twitter, instagram, youtube.) , no establecen horarios de

al cliente, solo describe canal presencial y telefénico, es general, sencillo y entendible. 2.- Identificacion
de necesidades del ciudadano y/o afiliado. ( Plantean estrategias comunicativas) a través de manual

corresponde a un protocolo de los canales de atencién conforme lo estipulado en la CE 008-2020. Es
importante indagar, ¢ qué es un protocolo, guia o instructivo que consolide las experiencias o procesos

funcionamiento, esto en cuanto a operatividad del canal. Canal virtual, han dispuesto ( whatsapp,
chatbot, facebook, twitter, instagram, establece horarios de atencion, pero no describe el proceder en

PQRSF, no es un protocolo. 2.- Es importante cambiar la connotacién de cliente por afiliado o ciudadano,
PRUEBA llamada 6042302000 Extensién 236 empleo, dos minutos y no contestaron, se llama

claridad. 2.- Existe error tipografico en el punto 4 ALCANCE. 3. Se sugiere replantear definiciones de todo
el glosario. 4. La carta de derechos y deberes transcrita en este documento no cumple con el minimo

A 6063135700. Opcidn 2 aportes subsidio y aportes opcidn 1 opcidn 2 opcidn 3 afiliacidn hijos
trabajador,indica requisitos pero NO HAY POSIBILIDAD COMUNICARSE CON UN ASESOR o preguntar por

relaciones, es de cardcter interno para la gestién de PQRSF 2.- Es importante recordar que las Oficionas
de atencidn al ciudadano no refieren Unicamente a la recepcién de PQRSF, a través de sus canales se

atencion para el usuario ( Satisfaccion del cliente, definiciones, carta de derechos y deberes, atencién de
requerimientos - horarios y lugares - respuesta al interior de la CCF. 2.- Los grupos focales no son canales







E ATENCION AL CIUDADANO

Observacion SSF

Cumplimiento a Observacion

Incluir Observacion.

(Plan de mejoramiento a Octubre de 2021)
30/08/2021 ( Realizar validaciones nuevamente a
finales de Octubre) se compromete a enviar a
mas tardar el 05/11/2021

REVISADO 03/
observacione:
al plan de mej
extendio la tel

Incluir Observacion.

30/08/2021 ( Deberan allegar certificado de curso

pruebas dond:
cada uno de Ic

Incluir Observacion.

virtual SSF, permita validar que hay una accion de

3718900 voz de conmutador agradable extensidn
1251 Se pregunta por afiliacion como

Incluir Observacion ( Enviar Oficio)

Se sugiere hacer lectura de la circular 008-2020.

Caja de Cc

Incluir Observacion.

Enviaron tres documentos 22/09/2021.
PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE POR

Se realiza llam
Corporacion ri

Incluir Observacion.

CTVIdT O GQOCUITICTILO 15/UJ/ZUZ1. L1 UOCLUITICTILO.
1 Describe de manera detallada y especifica la
relacidn y proceso de interaccidn entre el
ciudadano y la CCF. 2.- Identifica el perfil del
afiliado o ciudadano. 3.- Posee un lenguaje claro e

Incluir Observacion.

7 7

observacion, frente a canal telefénico , escrito y
presencial. 1. respecto al canal buzon de

protocolos RE
enviado el 21

N/A

Enviaron documento PRUEBA LLAMADA
018000413758 opcidn 5 ( comunicarse operador
dice que no es una opcién valida) segunda
llamada opcidon motelibano 1 sin contacto
efectivo. ( Prueba Chat atencion rapida y clara)
ENVIAR OFICIO

Caja de Compr

El documento
de fecha 08 d¢
del cual se rea
1. El documen

Incluir Observacion.

ENVIAR NUEVA COMUNICACION . VALIDAR LINEA
018000 REALIZAR MEMORADO A MEDIDAS
ESPECIALES.

COMFACESAR
Envian docum
precisiones: 1.

Incluir Observacion.

ENVIAR COMUNICACION NO HAN ENVIADO
DOCUMENTO NUEVAMENTE

protocolos ( L
20:07 - 2-2021

La Caja de Cor
de atencion el




Incluir Observacion.

Enviaron protocolo nuevamente a fecha
08/09/2021, sin embargo falta desarrollo del
canal escrito 2.- se requiere plan de
mejoramiento respecto a la formacién de los
asesores en llamada. (Validado) Revisar
observaciones faltantes en oficio 2-2021-152015
21/08/2021

siguientes pre
definicion leng
referencia) Ca
manera gener
contiene los p
telefdnico, esc
Se requiere va
asesores del 4
realizar curso
Familiar.

Incluir Observacion.

resulta escasa. 1.- No analizan proceso de
interaccion con el ciudadano. 2. Se requiere

protocolos. RE
Corporacién e

Incluir Observacion. (ENVIAR OFICIO)

REVISION

TV TOT

Proteccion &
protocolos ¢

Incluir Observacion.

Acatan observacion 10/09/2021

Incluir Observacion.

T

realiza prueba de llamada al nimero 2484322
extension 23 - Se pregunto por subsidio de
vivienda - informacién, completa y veraz)

Incluir Observacion. ( ENVIAR OFICIO)

TV OO T OO TC Tt U227 T U 20z T T JT T CaTzaTT
las correciones respecto la linea 018000 2.- En

canal escrito presentado no describe el proceso
de interraccion con el afiliado y/o ciudadano, la
descripcidn resulta escasa, se sugiere validar

18/11/2021 Ei
realizadas a la

1.- Ademas del plan de mejoramiento
que deberan presentar por
inconvenientes arriba descritos.
Enviar comunicacion

Llamada 21/0
REVISION

atencion al ¢
en atencion a

(=]

la SSF 2.- Tener en cuenta normas
técnicas para presentacién de
documentacion INCONTEC - APA,

DOCUMEN
remitid ala O
de atencion, ¢

1.- Canal telefénico: Se sugiere revisar
el tema de llamadas de espera. 2.-
Incluir las observaciones realizadas.

Se sugiere: revisar el contenido integro de la
circular 008 de 2020, revisar los canales de
atencion dispuestos, analizar el proceso de
interaccion con el afiliado y/o ciudadania en
general en cada canal de atencion.

1.- ¢Cual es el protocolo de atencidn para redes

Envian docum
la Corporacior
atencion, de a
parte de este |
cuenta con pri
protocolo par:
herramienta g
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acceso para toda la ciudadania, no
solamente para afiliados. 2. Se debe
ajustar a la circular 008 -2020 el
canal " cara a cara" por canal
presencial ( De acuerdo a su
descripcidén es canal presencial) . 3. Se

N/A Se realiza llamada 02/11/2021 se
comprometen a enviar documento 05/11/2021 (
Jairo bobadilla

2021, el mani
re

1.- Se sugie
estar delimi
salic

Incluir Observacion.

N/A Se realiza llamada directora administrativa
02/11/2021 , se compromete a validar. REVISADO

Envian docum
completo, exp
observaciones
ejemplificarlas
en la interacci

Incluir Observacion.

Pendiente de entrega 05/11/2021

Felicitaciones

Concertar reunion

Reunién 09/11/2021 revisidn protocolos.

Incluir Observacion ( Enviar Oficio)

siguientes precisiones: 1- Determina pautas
generales para la atencion al afiliado y/o

ENVIAR COMUNICACION - " REGANO"

T TV TETVY T T

Corporacioén e
en consecuel

venta" 2.- Incluir observaciones
realizadas.

PRESENTAN ENTREGABLE 05/11/2021

cuervo, el dia
publicacion wi

REVISADO

I 7T TCouUrtar ©r CIcTo OtT SCT VIcTOU.

atender, aclarar, satisfacer y
asegurarse. 2.- Se sugiere validar lo
respectivo al ingreso de llamadas y

CTTVIOTUTT OUCUTTICTITO 207 UJ7 ZUZ T I,

observaciones realizadas sin embargo se debe
verificar el documento nuevamente 2.- Es
necesario presentacion de plan de accidén para el

™CcoacarT

CVIOMDO CI1v

2021, content
evidencia que
este una herre

para las otras CCF, sin embargo
deberan realizar los ajustes para una

mejoramiento para canales de atencion con
fecha maxima 27/10/2021 y guia de atencion al

Proteccion ¢
protocolo de

mejoramiento conforme las
observaciones realizadas.

siguientes precisiones: Protocolo 1. En la pagina 1
por favor completar en espacios en la pag. la

PENDIENTI
corporacion ri




Incluir Observacion

REVISADO

Envian docum
las siguientes
de mejoramie
observaciones

Incluir Observacion.

Enviaron documento 20/09/2021 El contenido del
correo electrénico no corresponde a un
protocolo. Reunién 03/11/2021

Lrrvidarit rllull A" A9
30/01/2022 (
realizado en e
remitio a este

Incluir Observaciones.

REVISADO

respuesta al ri
relaciono un

Incluir Observacion.

ENVIAR COMUNICACION 03/11/2021

REVISION - La
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presenta proti

Incluir Observacion. 05/11/2021 atencidn prest
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Incluir Observacion. realizadas, respecto al documento se realizan las Corporacio
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fechas ) 2.- Revisar lo respectivo al
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procedimiento interno para el tramite
o gestion de PQRSF con los protocolos

dando respuesta a cada una de las observaciones
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18-08-2021, en consecuencia se realizan las
siguientes precisiones: 1. El documento
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Oservaciones.
"11/2021. Se realizan las siguientes

1.) envian documento con el seguimiento
oramiento, donde se evidencia que se
rminacion del plan de trabajo a diciembre

e se evidencia el proceso de formacion con
)s asesores, haciendo uso del curso virtual

ympensacion Familiar de Fenalco - Andi
COMFENALCO CARTAGENA

iada sin contacto - REVISION (La
2mitid a la Oficina de Proteccién al Usuario
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‘VISION ( Una vez revisado el documento
de enero de 2022, se evidencia que la

ensacion Familiar de Cérdoba COMFACOR

fue enviado por la Corporacion con oficio
22021 y reenviado el 21 de enero de 2022,
llizan las siguientes precisiones:

to contiene alcance y objetivos claros,

- REVISADO
ento 09/12/2021. Se realizan las siguientes
.) Revisar y replantear mision y visiéon 2.)

oraine) revisidn 8 de noviembre de 2021
[-202394)

npensacién Familiar, remitié el protocolo
dia 21 de enero de 2021.}
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cisiones: 1. Corregir redaccién de la

suaje, LGBT (referencias —correcto

nales de atencion (Usas — correcto usa) De
al el documento es completo, especifico
rotocolos para los canales presencial,

>rito y virtual.

llidar documento plan de accién con

rea de Subsidio Familiar. Se invita a

virtual de la Superintendencia del Subsidio

:VISION - El documento fue remitido por la
| 21 de enero de 2022, en consecuencia, se
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il Usuario, el dia 24 de enero de 2021, los
e atencidn al ciudadano, no obstante, se

nvian documentos con las observaciones
fecha cumple.

11/2022 abogada validar el tema yamile EN
- La corporacién remitié el protocolo de
iudadano con los respectivos ajustes, esto
las observaciones realizadas por el Ente de

TO MILDRED REVISION - La Corporacién
ficina de Proteccion al Usuario el protocolo

an consecuencia, se proceden a realizar las
ento e € diclembre de , En efecto

1 realizo los ajustes al protocolo de
cuerdo a las observaciones realizadas por
Ente de Control, a resaltar el documento
otocolo de atencién preferencial y

3 personas con discapacidad, es una

|ue permite mejorar la interaccion con el




ual de atencidn al ciudadano, por tanto, se
alizan las siguientes precisiones:

re revisar el alcance, pues este no puede
tado Unicamente al registro de ingreso o
1a de pqrsf en el aplicativo Orfeo.

ento 03/11/2021 — El protocolo resulta
licativo y acataron cada una de las

i realizadas, hacen uso de casos para

s las posibles situaciones que pueden surgir
on con el afiliado y ciudadania en general.
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nvia el documento el 25 de enero de 2022,
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25/01/2022, sin razén alguna de la
2b del protocolo) REVISADO De acuerdo al
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emitid a la Oficina de Proteccion al Usuario




ento el 14 de Octubre de 2021, Se realizan
precisiones: La Corporacion remitié el plan
nto a través de la cual subsana las

i realizadas por parte del Ente de Control
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EN REVISION) De acuerdo al compromiso

| plan de mejoramiento, la corporacién
Ente de Control el respectivo protocolo de
adicado No. 2-2021-154225, la corporacion
plan de mejoramiento, esto en atencidn a

Corporacién remitié a la Oficina de
Jsuario el 16 de septiembre de 2021,

ocolo de atencién para los canales de
ancial, escrito —buzdn de sugerencias,

precisiones: cuenta con un plan de accién
10 fecha limite de implementacion de todas
IENTO EL 28/01/22 EN REVISION - La

n remitié nuevamente los protocolos de

E.REVISION - La Corporacién remitié el
tencién con los ajustes el 09 de noviembre

al documento se realizan las siguientes
s: 1- El documento que presentan es un

la Caja de Compensacién es una
iractica, sencilla de comprender, sus piezas

anto con fecha 30 de junio de 2022, validacig

Se realizo reunidn el dia 01/02/2022 se
leberan al viernes 04 de febrero de 2022




