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1. ANTECEDENTES

Asunto: Observaciones grupos focales

Mediante Expediente 427/2020/PGEN, se instruyd a las cajas de compensacion familiar
sobre cémo debia hacerse la citacion para los grupos focales durante la vigencia 2020,
indicando que se podian utilizar otras herramientas de medicion, implementando diferentes
estrategias y metodologias encaminadas a promover la participacion y control de sus
afiliados.

Las metodologias serian ajustadas acorde a las necesidades de cada una de las etapas de
la planeacion estratégica que deberian surtir, por lo menos las etapas de lectura de
necesidades con un analisis centrado los programas sociales que estuvieses ofreciendo las
Cajas y su relacion con la concrecion de derechos y la satisfaccion de expectativas y
necesidades y el mejoramiento de la calidad de vida.

Con expediente 227 /2021/PGEN, se establecio el cuadro a diligenciar para informar sobre
la medicion de los servicios

Servicio | Nodos de Paoblacion | Variables de medicién Solucién/Implementacién
Gestion/(1) |/ Tamafio | (Oportunidad/Efectividad | de plan de mejoramiento
Metodologia | de la ! infraestrutura / Gual?)
aplicada muestra

2. FECHA DE PRESENTACION

Las fechas de presentacion para el segundo y tercer trimestre eran las siguientes:

Segundo Trimestre: 24 de julio
Tercer Trimestre: 23 de octubre

3. CONTENIDO DE LOS INFORMES

Para este trimestre la Oficina de Proteccion al Cesante realizé el analisis de 23 cajas de
compensacion familiar, realizando un analisis de los tres trimestres que se han reportado

Servicios
Metodologia
Variables

Plan de Mejoramiento
Poblacién

AN NN
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I SERVICIOS

1) ZONA ATLANTICA

COMFAMILI

COMFENALC AR
Servicios Zona Costa CAIACOPI  |COMFAMILIA |COMBARRAN 0 COMFAGUAI COMFASUCR CARTAGEN
Atlantica ATLANTICO  |RATLANTICO |QUILLA COMFACOR |CARTAGENA |[RA CAIASAI E COMFACESAR|CAIAMAG  |A

CREDITOS 1
RECREACION Y DEPORTES
SUBSIDIO FAMILIAR EN DIN
EDUCACION -TECNICOS
PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FQ 1 1 1
AGENCIA DE EMPLEOD 1
SERVICIO DE CULTURA 1 1
TURISMO SOCIAL
EMPLEABILIDAD 1 1
ADULTO MAYOR 1
AFILIACIONES 1
APLICATIVOS ( APP COMFENALCO Y BILLETERA MOVIL) 1
ATENCION AL CLIENTE 1
BIBLIOTECA 1
PROTECCION SOCIAL 1
UNIDAD INTEGRAL DE SERVICIOS 1
VACUNACIGON 1
PQRSF 1
SERVICIOS SOCIALES 1

=== | =
bt |t | |
= = = | =

= = = = =
= = == | =
[

bt bt | | |

= == === ]| =

= == | =
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Costa Atlantica

SERVICIOS SOCIALES
PQRSF

VACUNACION

UNIDAD INTEGRAL DE SERVICIOS

PROTECCION SOCIAL

BIBLIOTECA

ATENCION AL CLIENTE

APLICATIVOS ( APP COMFENALCO Y BILLETERA MOVIL)
AFILIACIONES

ADULTO MAYOR

EMPLEABILIDAD

TURISMO SOCIAL

SERVICIO DE CULTURA

AGENCIA DE EMPLEO

SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS

PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC

EDUCACION -TECNICOS

SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA MONETARIA)
RECREACION Y DEPORTES

CREDITOS
B CAJACOPI ATLANTICO ®m COMFAMILIAR ATLANTICO m COMBARRANQUILLA
m COMFACOR m COMFENALCO CARTAGENA m COMFAGUAJIRA
B CAJASAI W COMFASUCRE B COMFACESAR
B CAJAMAG B COMFAMILIAR CARTAGENA

Nueve de las once cajas de compensacion de la zona Costa Atlantica midieron: cuota
monetaria y créditos: Ocho midieron recreacion, deportes y educacion. Seis Fosfec y

Subsidio de Vivienda

2) Llanos Orientales
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COMFAMILI
COMPFACAS |AR
Servicios Zona COFREM COMFIAR |CAFAMAZ |COMFACA |AMNARE PUTUMAYO
EDUCACION -TECNICOS 1 1
ESCUELAS DEPORTIVAS 1
SUBSIDIO FAMILIAR EN DIN
GIMNASIO

RECREACION ¥ DEPORTES
AGENCIA DE EMPLED 1
ATEMNCION AL CLIENTE
BIBLIOTECA 1
CREDITOS
PROTECCIOM AL CESANTE - FOSFEC 1
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FQ
EMPLEABILIDAD
AFILIACIONES
COMPONENTE SALUD, NUT
CULTURA Y TURISMO 1
KIT ESCOLAR 1
MERCADEC SOCIAL 1
PROGRAMA JORNADA ESC 1
TURISMO SOCIAL 1

[l Ll Ll L
=

===

=i I e e

[

=
== ===

[l Ll Ll e

Llanos Orientales

TURISMO SOCIAL
PROGRAMA JORNADA ESCOLAR COMPLEM ENTARIA
MERCADEO SOCIAL
KIT ESCOLAR
CULTURA ¥ TURISMO
COMPONENTE SALUD, NUTRICION Y COMPOMENTE SICOPEDAGOGICO
AFILIACIONES
EMPLEABILIDAD
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
PROTECCION ALCESANTE - FOSFEC
CREDITOS
BIBLIOTECA
ATENCION AL CLIENTE
AGENCIADE EMPLEO
RECREACIGN Y DEPORTES
GIMNASIO
SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA MONETARIA) EEE——
ESCUELAS DEPORTIVAS ———
EDUCACION -TECNICOS

WCOFREM  m COMFIAR W CAFAMAZ COMFACA  m COMFACASANARE — m COMFAMILIAR PUTUMAYO

La caja de compensacion que mas evalulo servicios fue la Caja de Compensacion Familiar
COFREM.

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

COMFENALCO
Servicios Zona Santander COMFANORTE | CAJASAN SANTANDER | CAFABA | COMFAORIENTE
EDUCACION -TECNICOS 1 1
SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO
(CUOTA MONETARIA) 1
TURISMO SOCIAL 1 1
ATENCION AL CLIENTE 1
CREDITOS 1
ESCUELAS DEPORTIVAS 1
PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC 1
RECREACION Y DEPORTES 1
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS 1
UNIDAD INTEGRAL DE SERVICIOS 1
NO INFORMA 1
Santanderes
NO INFORMA

SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC
CREDITOS

TURISMO SOCIAL

EDUCACION -TECNICOS

B COMFANORTE  ECAJASAN B COMFENALCO SANTANDER  ® CAFABA  m COMFAORIENTE

Comfenalco Santander no presento la informacion en el formato requerido y no fue posible
evaluarla.

Dos cajas de compensacion midieron turismo social, educacion . técnicos y crédito social.

4) Zona Sur Occidente
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COMFENALCO | COMFAMILIAR
COMFAMILIAR VALLE ANDI -

Servicios zona Sur Occidente NARINO COMFACAUCA | DELAGENTE | COMFANDI
EDUCACION -TECNICOS
RECREACION Y DEPORTES
EMPLEABILIDAD
CREDITOS

MERCADEOQ SOCIAL

SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS 1 1
SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA
MONETARIA) 1 1

GIMNASIO 1
AFILIACIONES
KIT ESCOLAR

PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC 1
SERVICIO CAPACITACION 1
EMPLEABILIDAD 1

P S =N SN 'Y

Sur Occidente

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 ® 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 socia y, empleabilidad.

Carrera 69 No. 25B-44 pisos 3, 4y 7 PBX: 3487800 Bogota Colombia
Linea Gratuita Nacional 018000910110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co -e-mail: ssf@ssf.gov.co



mos tu caja

@ i e b

5) Zona Huilay Tolima

=78 Elempleo . .
@ es de todos Mintrabajo

FO- PIN- CODO- 03 Versién 1

COMFAMILIAR
Etiquetas de fila COMFENALCO | HUILA COMFATOLIMA
EDUCACION -TECNICOS 1 1 1
RECREACION Y DEPORTES 1 1 1
SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA
MONETARIA) 1 1 1
CREDITOS 1 1
GIMNASIO 1 1
PROTECCION AL CESANTE - FOSFEC 1 1
EMPLEABILIDAD
ATENCION AL CLIENTE
ESCUELAS DEPORTIVAS 1
MERCADEO SOCIAL 1
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS 1
TURISMO SOCIAL
FERIA SERVICIOS
CAPACITACION VIVIENDA

FERIA SERVICIOS
SUBSIDIO DE VIVIENDA- FOVIS
ESCUELAS DEPORTIVAS
EMPLEABILIDAD
GIMNASIO

SUBSIDIO FAMILIAR EN DINERO (CUOTA...

EDUCACION -TECNICOS

B COMFENALCO

huila y tolima

B COMFAMILIAR HUILA

H COMFATOLIMA

Los servicios que mas se midieron en la zona, con tres cajas de compensacion familiar
Educacién técnicos, subsidio monetario y los servicios de gimnasio y empleabilidad por dos

Cajas.
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A nivel nacional los servicios que mas se midieron fueron Educacion- Técnicos 'y subsidio
en dinero

90
80
70
&0
50
40
30
20
10

Las variables que mas midieron las cajas de compensaciéon fueron efectividad, claridad y

h&ryi_

Efectividad, saisfaccion
Calidad y
Satisfaccion

satisfaccion

1) Llanos Orientales

. VARIABLES

Titulo del grafico

——
Efectividad Oportunidad Accesibiidad Infraestructurg Oportunidad y Oportunidad y Servicioy Calidad,
Efectividad y Calidad Efectividad Opotunidad. Oportunidad Y
Oportunidad Efectividad.

e PRIMER TRIM ESTRE s SEGUINDO TRIMESTRE = TERCER TRIMESTRE

M. METODOLOGIA

Costa Atlantica

A NS\ S A TP NS C PN o
& &O S ro ((Og A@ F & €
SR O NN R X A
IR UG N N &
& & &

s PRIMER TRIMESTRE ~ mmmmm SEGUNDO TRIMESTRE
s TERCER TRIMESTRE e
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En la Zona Costa Atlantica la metodologia que mas utilizaron fueron las encuestas virtuales
seguido de encuestas

2) Llanos Orientales

Llanos Orientales

N Series] W Series? W Series3 e Seriesd

La metodologia que mas se utilizé fue la encuesta telefonica.

3) Santander

Santander

4.5
35

2.5

2

15
1

05 ] ] ]
0

Metodologia GRUPO FOCAL ENCUESTA NO INFORMA APLICACION GRUPO FOCAL
Santander VIRTUAL DE VIRTUAL
PROTOCOLOS
DE ATENCION

N Series] M Series? W Series3 e Seriesd

La metodologia que se utilizé con mayor frecuencia en la zona Santander fueron los grupos
focales.

4) Sur Occidente:
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Sur Occidente

8

7

6

5

4

3

2

1 i

0 L1
ENCUESTA DE ENCUESTA GRUPO FOCAL ENCUESTA
PERCEPCION TELEFONICA

mmmm PRIMIER TRIMESTRE ~ mmmmm SEGUNDO TRIMESTRE
s TERCER TRIMESTRE e
En la zona sur occidental la encuesta fue la mas utilizada.

5) Zona Tolimay Huila
6)

Tolima y Huila

i

ENCUESTA ESTUDIO ESTUDIO GRUPOS PRESENCIAL VIRTUAL
VIRTUAL CUALITATIVO SATISFACCION  FACALES

N Series] W Series? W Series3 e Seriesd

Se utilizaron en la misma medida estudio cualitativo, grupos focales y estudios de satisfaccion

A Nivel Nacional

PRIMER SEGUNDO | TERCER
Metrodologia TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
ENCUESTA VIRTUAL 22 23 20 65
ENCUESTA TELEFONICA 12 18 29 59
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ENCUESTA 9 8 7 24
ENCUESTA DE PERCEPCION 7 6 7 20
GRUPO FOCAL VIRTUAL 9 5 4 18
PRESENCIAL 4 7 3 14
ENCUESTA PRESENCIAL 4 2 7 13
GRUPO FOCAL PRESENCIAL 1 2 5 8
ESTUDIO CUALITATIVO 7 0 0 7
ESTUDIO SATISFACCION 0 7 0 7
POSVENTA 2 0 3 5
REPORTE 3 2 0 5
FACEBOOK LIFE 0 4 0 4
VIRTUAL 0 1 3 4
NO DEFINIERON 1 1 1 3
NO INFORMA 1 1 1 3
SUGERENCIAS RECIBIDAS PQRSF 1 1 1 3
APLICACION DE PROTOCOLOS DE
ATENCION 2 0 0 2
GRUPO FOCAL 13 19 28
Metodologia
140
120
100
80
60
40
20 S~
0
F & &S F LS & S & & \9‘9"' o
& & F L & 5 & & & v"(} & L& & EE K L€
¥ &Y S Q‘&(J ol QQg’ & Q‘Zg(? KPR S (JQ’O N 0‘3\ 0\$ Q)\Q\?" QS’)& \)QO
épé" A VQQ, o<<0 AN O & RO Q&o &Q &
S O AN LR v &
S R S L ¢ & &
< & S
L)\) e

e PRIMER TRIMESTRE =~ emm===SEGUNDO TRIMESTRE e===== TERCER TRIMESTRE e

Las cajas de compensacion aplicaron la encuesta como principal metodologia

IV PLANES DE MEJORAMIENTO
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Para la Oficina de Proteccion al Usuario (OPU) era importante la medicion que realizara la
caja de compensacion, en el entendido que existe al interior de la Corporacion 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, parti6 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 medicion 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 andlisis de necesidades iii)
Formular un plan de mejoramiento o informar de las acciones inmediatas que se tomaran.

Frente al plan de accién, 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. Parti6 OPU, que como todas las cajas de compensacion familiar tienen
implementado su planeacion estratégica y como esto es un concepto basico, se considerd
gue no era necesario indicarles en el instructivo que es un plan de accion. 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 accion
propuesta.

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

- De forma:
Presentan errores ortograficos
Colocan siglas y no sefialan a qué corresponden.
De fondo

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

- No se hizo un seguimiento a los servicios medidos.

- Se confunde servicios con subsidio.

- Las encuestas no estan disefiadas para medir un servicio, sino el posicionamiento
de la caja de compensacion familiar (¢,como le pareci6 el curso?).

- Para que la poblacion evaluada teniendo como metodologia la encuesta de
satisfaccion, 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
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- Se hace traslado a las &reas de las cajas de compensacion y no se hace el
seguimiento con el fin de establecer si se implementaron soluciones a las inquietudes
planteadas-

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

V. OBSERVACIONES CAJAS DE COMPENSACION
1) Zona Costa Atlantica
a. Cajacopi
Existe continuidad en la evaluacion de los servicios, pues midieron trimestralmente lo
concerniente a cuota monetaria, Generan acciones inmediatas coherentes a las
sugerencias realizadas por los afiliados. Las variables utilizadas en la medicién se enfocan

en validar si el servicio resulta efectivo.

No se evidencia si se dio respuesta oportuna al peticionario.

b. Comfenalco Cartagena

Demasiadas palabras sin tildes, error en la gramatica, palabras incompletas.

La caja de compensacion utiliza como metodologia encuestas virtuales en los tres
trimestres, sin embargo, solamente evalGan el conocimiento que tiene el trabajador, sobre
los servicios que ofrece la Corporacion. Esto solo sirve para una evaluacion de
posicionamiento de la Caja, pero no mide la prestacién de los servicios y por ende no
pueden proyectar acciones de mejoras efectivas frente a la prestacion del servicio.

La Caja de Compensacion no realiz6 un analisis de necesidades y no hacen un
seguimiento de los servicios.

No se tiene los resultados del plan de mejoramiento
Para el servicio de crédito social las estrategias planteadas no son coherentes.

No se utiliza la terminologia apropiada, por ejemplo, sefialan que con la unidad de empleo
“se viene implementado unas “tomas”

No esta claro ni delimitado cual es el servicio que estd midiendo. Proteccion social no es un
servicio.
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No se tiene seguimiento y analisis de necesidades para los canales de atencién que fue
evaluado del cual se presentaron observaciones.

c. Cajade compensacion Familiar del Magdalena Cajamag

Los servicios evaluados por la caja de compensacién son distintos en cada trimestres con
excepcion de recreacion y fosfec

Utilizaron como metodologia el reporte de tabulacion en el aplicativo web para recreacién
crédito y Fosfec, en el primer trimestre. Para el segundo trimestre Facebook live en
recreacion, Fosfec, vivienda, Fovis subsidio y reporte de tabulacién en vacunacion y
agencia de empleo empresas y oferentes . Para el tercer trimestre encuestas telefénicas
educacion, IFT, recreacion, afiliacién del trabajador, crédito, Fosfec, vacunacién, turismo.

Como variables se midid: puntualidad evento recreativo especifico. Las actividades
recreativas realizadas. Las instalaciones donde se desarrollaron. Desempefio de
recreacionistas, animadores y conductor del evento. La calidad de los refrigerios entregados
a los asistentes al evento. La organizacion y logistica general del evento recreativo.

Utilizan unas variables que no permiten percibir las necesidades del afiliado y por lo tanto
no se ve reflejado ningun resultado

No es coherente que se haya realizado una metodologia aplicada a 68 personas y esto no
me arroje ningun resultado.

Para el segundo trimestre sefialan que se utilizo la herramienta Facebook live, pero no se
pudo determinar las variables que midieron.

d. Combarranquilla
No se hizo seguimiento en ningun servicio los tres trimestres.
Aclaran, en la misma reunién, preguntas respecto a tiempo de pagos, salud, pension, cuota

en prl mer semestre

Recibieron comentarios positivos por parte de los beneficiarios por la efectividad en la
plataforma.

Pese a realizar retroalimentacion con el jefe del servicio, no se dieron a conocer las
acciones que cada uno de los jefes tomd.

e. Comfacor.

Para cada una de las necesidades la Caja de Compensacion Familiar, realizé acciones
inmediatas, coherentes y que responden de manera positiva al requerimiento de los
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afiliados, teniendo presente condiciones de modo y lugar, se recomienda, sin embargo,
tener precision en el tiempo.

f. Cajasai

La Corporacién no remitio la informacion en los formatos, no se pudo medir las variables
del segundo trimestre ni las acciones a seguir en ese mismo periodo.

Pese a que se presentaron observaciones no se tomaron acciones.

Algunas de las acciones tomadas no son contundentes y son limitadas.

g. Comfacesar

Se resalta la medicion que hizo la caja de compensacion de “felicidad” y de las Unidades
de Servicios en la region.

No se tiene continuidad en la medicion de los servicios

En relacién con los planes de accion listan una serie de actividades que no corresponden a un plan
de accion ni se puede identificar que son acciones inmediatas. Tampoco se pudo determinar por
gué se esta tomado esa accidon ya que no corresponde a una conclusion de la metodologia y
variables aplicadas

Todo plan de accién obedece a unas necesidades y esto no se ve reflejado en el informe, ni tampoco
se establecieron en el plan fechas, responsables, no se puede medir.

h. Comfamiliar Atlantico
Midieron trimestralmente los servicios de subsidio, vivienda, recreacion, crédito, colegio

Aunque no se determind plenamente la variable, se transcribieron las preguntas donde se pudo
establecer ésta.

No es claro el plan de accién propuesto, aunque tiene responsables, no tiene objetivo, tiempo.
No se tiene seguimiento de las acciones propuestas.

En general, los planes de mejoramiento deben tener unos responsables, acciones y tiempos
definidos.

i. Comfasucre
En vivienda no se ve reflejada claramente la variable de medicién en ninguno de los tres trimestres

evaluados y en tercer trimestre ni siquiera indicaron qué se midio.
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En cuanto a las acciones tomadas en vivienda, no pudo establecerse cuales fueron las
observaciones y necesidades para tomar las acciones de promocionar y publicar las fechas para
la convocatoria de vivienda, los medios virtuales donde se den a conocer las noticias de actualidad
gue ofrece la caja de compensacion familiar, asi como tampoco se establecié por qué se brindd por
parte de juridica y del jefe del area

En las escuelas deportivas no queda claro cuéles situaciones fueron planteadas en los grupos
focales para que las pasara al jefe de recreacion y deportes.

Los padres de familia manifestaron inconformidad con la Silleteria que hay para esperar a los nifios
y nifias, algunos arreglos o0 mantenimiento de canchas asi como mayor apoyo a los instructores. No
puede establecerse a cuales canchas hacen referencia, siendo incoherente con el servicio
evaluado, pues para patinaje se utilizan pistas y no canchas. No es claro porqué se esta pidiendo
apoyo para los instructores, esto va de muy relacionado con lo ocurrido al evaluar el servicio de
natacion, se debe informar el motivo de esas solicitudes.

En la institucion educativo no se evidencia que se dio respuesta a la peticionaria.
No se evidencia que se di6 el tramite para las observaciones del tercer trimestre.
j.  Comfamiliar Guajira

En las variables no se establecido qué se estd midiendo, transcribieron las preguntas, pero no
determinaron con claridad cuales eran las variables.

Como no quedé claramente definida la variable, no se pudo establecer un listado de necesidades y
no es facil determinar el por qué se estan tomando las acciones.

E plan de accién no tiene objetivos, responsables, ni tiempos.

k. Comfamiliar Cartagena

En los servicios sociales, no se establecié cual servicio se estaba midiendo.

Las PQRSF se evaluaron en los tres trimestres y midieron satisfaccion de la respuesta, con un alto
grado de satisfaccion, 98.82% , Con las personas que mostraron insatisfaccion se tomaron acciones
inmediatas.

En el segundo trimestre en el servicio de recreacién los encuestados solicitan mas opciones en
cuando al menu de pasadias y trasmitieron la solicitud al area, se debera informar cual la accién
gue se adelanto por parte del area.

Para el segundo trimestre la afiliada Silvia More recomendd una opcién de mejora para la CCF, la
cual es establecer una plataforma por donde las empresas afiliadas puedan hacer el ingreso del
trabajador directamente, se dio tramite a la recomendacioén, cual fue la respuesta que se le brindé
a la afiliada
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2) Zona Llanos Orientales

a. Cofrem

Frente a cuota monetaria se pudo evidenciar, en las variables, que existe insatisfaccion por
parte de los afiliados respecto del operador que realiza los pagos, esto es en los tres
trimestres. Al revisar el plan de mejora presentan diferentes acciones pero ninguna
encaminada a superar la necesidad evidenciada con el operador, pues se limitan a hacer
socializacion con el operador y a realizar actividades internas, que no dicen cuales, ni los
responsables ni los tiempos.

En cuanto a crédito se evidencié que los tiempos en los desembolsos son demorados y que
los extractos bancarios no se estaban enviando, sin embargo, la accion de mejora no es
concreta, no tiene responsables y se limitan a decir que van a determinar el tiempo para el
desembolso.

En afiliaciones midieron servicio y oportunidad, sin embargo, del informe presentado no se
pudo establecer la lectura de necesidades, entonces al ir al plan de mejoramiento no se
sabe si corresponde a la necesidad.

b. Comfaca
1.- No existe un analisis real, efectivo y consiente de las necesidades de sus afiliados.

2.- Las variables aplicadas no permiten identificar aquellos requerimientos, solicitudes o
sugerencias por parte de los afiliados y que permita mejorar a la caja de compensacion
familiar los servicios.

3.- Es tan mediocre la presentacion del informe y los analisis realizados por la caja de
compensacion, que revisado el Word remitido, del mismo se extracta que Sl existen
solicitudes y requerimientos por parte de los afiliados a quién se les aplicé las variables de
medicion, y la caja de compensacion no dio lugar a establecer una accion inmediata o0 un
plan de mejoramiento y peor aln no existe pronunciamiento de su parte.

Los casos evidenciados son:

- Educaciéon Inglés: Requerimiento: se realiza observacion de volver a clases
presenciales. Sin embargo, en el informe Word se anexaron imagenes de nifios que
tiene tapabocas, en un aula de clases, entonces, hubo accion, ya estan en clase,
gué gestiones realiz6 la caja, porque si estan asistiendo a clase se mantiene esa
sugerencia. (Tercer trimestre)

- En el servicio de recreacion los afiliados sugirieron seguir realizando actividades de
integracion familiar, les sugieren abrir pronto el servicio del tobogan y les dicen que
en este tipo de actividades deberia incluir el transporte. La caja guara absoluto
silencio sobre este tema. (Tercer trimestre)
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- Colegio: Dice el informe: “LLas solicitudes de nuestros afiliados se dan
en la ampliacidén de la infraestructura con el fin de poder
ampliar la cobertura” . Tampoco se pronuncia la caja de compensacion
familiar.

- Para subsidio los afiliados manifiestan problemas con el sistema en linea, ¢Qué
acciones emprendi6 la caja de compensacion familiar? ¢ Cuando se solucionara el
inconveniente?. Es otra accibn de mejora que puede plantear la caja de
compensacion y tampoco dijo nada.

4.- Subsidio, asi lo titula el informe, tiene una muestra de poblacién de “1.600.000.000” ,
de acuerdo con lo reportado por SIGER, esta cifra no corresponde al numero de afiliados a
la Caja de Compensacion.

5.- No se sabe que esta midiendo en subsidio, de conformidad con el articulo 5 de la Ley
21 el subsidio se entrega en dinero, especie 0 servicio, no dice la caja de compensacion,
cual es el que esta midiendo.

Sea la oportunidad también para llamar la atencidn sobre la presentacion del informe tanto
del archivo Excel como el word. A las cajas de compensacion se les instruyd para que
presentaran el informe en un archivo adjunto de Excel no en una imagen, En cuanto al
Word, se encuentra sin justificar, no tiene titulacién, debilidades en la redacciéon, las
imagenes son distorsionadas con relacion al texto.

Finalmente, se recuerda que la Caja de Compensacion ya tuvo una reunién con esta Oficina
de Proteccion, en relacion con el informe presentado en el primer trimestre e hicieron caso
omiso de las observaciones y recomendaciones planteadas en esa oportunidad.

c. Comfamiliar Putumayo

Se realizé andlisis de necesidades por parte de la caja de compensacion y generaron
acciones que responden a los requerimientos de los afiliados, sin embargo, se recomienda
delimitar condiciones de tiempo, modo y lugar para la realizacion de las mismas.

Se evidencia que la caja de compensacion familiar realizé contacto con los afiliados con el
propdsito de conocer las debilidades y fortalecer el servicio.

Pese a los comentarios que hacen los evaluados son favorables, la caja de compensacion
busca mejorar la metodologia de ensefianzay a su vez disefiar estrategias para mejorar el
servicio.

Se resalta la metodologia utilizada a través de la entrevista de profundidad y el juego de
colores.

d. Comfiar- Arauca
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Las muestras que se han tomado en las llamadas telefénicas son muy pequefias, dos, tres,
siete personas, se debera ampliarla para tener un mayor conocimiento en la percepcion de
los afiliados por cada una de las variables evaluadas.

Se debe verificar los correctivos planteados y que se trasladaron a las areas de la
Corporacion.

e. Cafamaz
Para los tres trimestres se evaluaron diferentes servicios

Se debe establecer cual metodologia aplicaron, ejemplo grupos focales, encuesta,
reuniones por zoom. Adicionalmente dejar claro cual fue la falla encontrada para aplicar la
solucién encontrada.

El plan de mejoramiento no tiene un objetivo claro, responsables, tiempo
f. Casanare

Frente alos cursos, no se tiene una uniformidad en la evaluacion, en uno se midi6: Calidad,
organizacion, Horario, accesibilidad al curso, en el otro Metodologia, ayudas audiovisuales,
puntualidad y pregunta abierta 'y en el otro: Herramientas utilizada durante el curso, calidad
de las clases, Expectativas. Como se estan midiendo los cursos se debera unificar la
variable, para asi tomar acciones frente a una sola actividad, adicional pueden evaluar la
docente.

No especifican el area que va a ser la encargada de disefiar “una estrategia
comercial” parallegar a mas empresas en el departamento.. (Tercer trimestre).

Es importante que se revise la metodologia utilizada para evaluar los servicios, pues de
acuerdo con lo reportado, una gran parte de las observaciones no le dan ningun valor
agregado a la Caja de Compensacion Familiar, toda vez que no se presentan
observaciones.

3) Zona Sur Occidental

a. Comfacauca

La Caja de Compensacion Familiar evalué para los tres trimestres el servicio de
capacitacion, sin embargo, no se evidencia un seguimiento constante en cada uno de los
cursos evaluados, toda vez que no miden el mismo curso durante los tres periodos, es
importante que se realice un seguimiento por cada uno de ellos.
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Se recomienda que la Caja de Compensacion estructure el cuestionario de acuerdo al
servicio que esta evaluando, pues no es lo mismo medir el servicio de educacién respecto
al subsidio en dinero.

De acuerdo a lo informado en algunas acciones inmediatas es necesario establecer e
indicar las condiciones de tiempo, modo y lugar, la corporacion debera informar a la Oficina
de Proteccién al Usuario ¢de qué manera se materializaron las acciones inmediatas
concernientes a la infraestructura del area, cursos ofertados y demas planteamiento, dado
gue en algunas oportunidades se comunica a los afiliados que han presentado
inconvenientes la solucién proporcionada, siendo esta efectiva, tal como se evidencia en
las actas enviadas.

b. Comfandi

De acuerdo al comparativo realizado es posible sefalar que la Caja de Compensacion
Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI — COMFANDI, de manera general viene
realizando seguimiento trimestralmente a cada uno de los servicios evaluados y en
consecuencia plantea soluciones efectivas y plausibles en razon a los requerimientos de
los afiliados.

No obstante, se sugiere determinar condiciones de tiempo, modo y lugar respecto a cada
una de las acciones inmediatas que son implementadas por la corporacion con el fin de
garantizar que el servicio se preste de manera idonea.

Asi mismo se sugiere aportar en los proximos informes evidencias de dichas acciones
inmediatas y los avances que han tenido respecto a lo propuesto.

c. Comfenalco Valle Delagente

Dentro del plan de mejoramiento del tercer trimestre, el &rea de Educacién se comprometio a revisar
para la vigencia 2022 la posibilidad de entregar el kit escolar de forma escalonada, dependiendo del
numero de beneficiarios que tenga el afiliado y que cumplan con los requisitos de postulacién, ¢ cual
fue el estudio que hizo el area, ya se informd a los trabajadores afiliados?.

Para ese mismo trimestre, se recomendd mejorar la comunicacion con los padres de familia sobre
los médulos, recorridos y revisar la opcion de hacer comunicaciones durante el dia para que los
padres puedan saber cOmo estan sus hijos, en las acciones de la caja sefialan que: “Se tendra
en cuenta la recomendacidén relacionada con la comunicacién hacia los padres
para el programa de vacaciones recreativas 2021". Sin embargo, no se establecieron
responsables ni tiempo. Para el siguiente trimestre se debera hacer el seguimiento.

Para el primer trimestre en recreacion pasadia, la poblacién evaluada sugieren contar con mas
actividades de recreacion y entretenimiento en los centros recreacionales, sin embargo, al
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implementar el plan de accion no se establecieron responsable ni tiempos, ni se evidencia el
seguimiento en los siguientes trimestres.

Otra de las acciones propuesta por Comfenalco fue la de “visitar en la primera semana
de mayo 2021 con el acompafiamiento del Jefe de Logistica, las 2 Arquitectas
de Logistica y el Jefe de Operaciones, que permitiera presupuestar el
arreglo de piscinas. Se programard cronograma de inicio de trabajos.”, Sin
embargo, no se evidencia el cronograma, ni si se llevaron a cabo los correctivos.

En el primer trimestre, los evaluados plantearon que “Se genera incertidumbre en algunos afiliados
cuando se realizan tramites de actualizacién en la Sucursal virtual, dado que no llega mensaje de
confirmacion frente al éxito o no del tramite realizado.” Y en el plan de accién no di6é una solucion
a lo planteado sino informando como se ingresa a la carpeta.

d. Comfamiliar Narifio

Los servicios se evaluaron en los tres trimestres

Para ese trimestre no se evidencio cual fue el plan de mejoramiento para adecuar la recepcion y
atencion de los afiliados.

Para el area de mercadeo se propuso una alianza con la Caja de Compensacion Familia CAFAM,
se pudo evidencia el seguimiento a esta propuesta a en los tres trimestres presentados.

A la oficina de comunicaciones le han trasladado varias observaciones de los encuestado, sin
embargo no se ha hecho seguimiento.

Para el segundo trimestre se fijé como plan de accion la de solicitar a la empresa de seguridad, la
capacitacion del personal de guardas de seguridad en cuanto a atencion al cliente, sin embargo,
para el tercer trimestre no se evidencio que tramite se dio.

4) Zona Santander

a. Cajasan
No se hace seguimiento a las acciones de mejora propuestas

En el segundo trimestre sefialaron los siguiente: “3. Asignacidén de cajasa (sic)
adicionales de retiro de acuerdo a los dias pico, revisando los

tiempos con seguimiento semanal para retroalimentar las
inconsistencias al equipo encargado.” No quedd clara esta accion, debera
aclararse.

Para ese mismo trimestre sefialaron: “Construccién de actividades los domingos
y festivos, wuna divertida Jjornada en el <centro recreacional

Carrera 69 No. 25B-44 pisos 3, 4y 7 PBX: 3487800 Bogota Colombia
Linea Gratuita Nacional 018000910110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co -e-mail: ssf@ssf.gov.co



-
’aﬁ;‘SRHDQFSkHDSBjk) 228 El empleo

es de todos

Mintrabajo

FO- PIN- CODO- 03 Versién 1

Campoalegre y Guarigua con actividades para los afiliados y su nucleo
familia”. Aclarar como se construyen las actividades, cual es la divertida jornada en los
centros vacacionales.

Y también definieron lo siguiente: “Perfilamiento en la caracterizacidén de las
bases de datos, para promover la comunicacidén en doble via sobre
el subsidio no asignado vy actualizar el nuevo mecanismo de
notificacién al afiliado sobre su estado de postulacidén” Aclarar qué
debe entenderse por el perfilamiento en la caracterizaciéon en la base de datos, con quién
se va a promover la comunicacion en doble via, que acciones van a adelantar sobre el
subsidio no asignado, y si es un nuevo mecanismo de notificacién cémo lo van a actualizar.

Para el tercer trimestre informan que van a tener un “Mecanismo de atencién para
informacion de solicitudes de crédito social”, ¢ cual es ese mecanismo?

En ese mismo trimestre establecieron como plan de accion “Secciones de servicios en linea
para la agilidad de actualizacién de documentos y datos”. ;Cuales son las secciones de
servicio?, ¢como van a actualizar los documentos?

b. Comfanorte
No hubo continuidad en la evaluacion de los servicios.

En el informe presentado no se puede determinar con exactitud cudl fue el resultado en la
medicion de las variables o el listado de necesidades de la poblacion objeto.

Para las actividades no se determinaron objetivos, responsables, tiempo en la que se
llevara a cabo.

La Corporacién sefalé en la variable a medir: “Agilizar tramites para
solicitudes respecto a cambio modalidad de pago cuota monetaria’yla
accion a implementar es “Publicar fechas de corte para el cambio de la
modalidad de pago de la cuota monetaria a través de la pagina web y
redes sociales; adicionar en el listado de preguntas frecuentes este
tema” No tiene coherencia lo planteado en la variable con la accion.

c. Comfenalco Santander

No remitieron la informacién en los formatos.

Se hizo una revision de la informacion remitida y se realizaron las siguientes
observaciones:
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Los afiliados sugieren validacion de convenios con otros establecimientos para redencion
de cuota monetaria, la corporacion dispuso la validacion de dicha sugerencia con
delimitacion de fecha, sin embargo se requiere validar el resultado de dichas validaciones.

La corporacion determind realizar capacitacion a los asesores del contact center,
promocionar el servicio de crédito social, realizar la revision y actualizacion del instructivo
de pago entregado a los afiliados para realizar pagos por consignacién o transferencia.

La corporacion envié documento contentivo de evaluacion de servicio para la vigencia 2021,
con evaluacion de: recréate adulto mayor y hotel puerta de Santander dicho documento
resulta llamativo, explicativo y completo respecto al analisis realizado.

Subsidio de Vivienda.

En la informacién remitida no establecen de manera clara la poblacibn muestra, la
metodologia utilizada y las variables respecto de las cuales se realiza la medicion del
servicio.

No se evidencia seguimiento de cada uno de los servicios evaluados.
d. Comfaoriente

De acuerdo al comparativo realizado es posible sefalar que la Caja de Compensacion
Familiar de manera general viene realizando seguimiento trimestralmente a cada uno de
los servicios evaluados y en consecuencia plantea soluciones efectivas en razon a los
requerimientos de los afiliados.

No obstante, se sugiere determinar condiciones de tiempo, modo y lugar respecto a cada
una de las acciones inmediatas que son implementadas por la corporacion con el fin de
garantizar que el servicio se preste de manera idonea.

e. Cafaba

Es posible sefialar que la Caja de Compensacion no realiza un seguimiento periodico por
cada uno de los servicios, en consecuencia no es posible verificar la efectividad de la
medicién y la toma decision para la mejora del servicio.

Solo se midi6é un servicio por trimestre.

5) Zona Huilay Tolima

a. Comfenalco Tolima
Para el primer trimestre no se definié claramente la variable que se estaba midiendo.
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Es importante que Comfenalco Tolima informe a la ciudadania de las gestiones que se han
adelantado ante el Servicio Geolégico Colombiano para la apertura del Parque Omaira,
dado que no han obtenido el aval de la Secretaria de Salud en relacion al cumplimiento del
protocolo de bioseguridad

Para el siguiente trimestre se debera hacer seguimiento a la implementacién del Proyecto
de transformacion tecnoldgica - Médulo virtual para cancelar el pago de la mensualidad de
manera virtual

b. Cafasur

La caja de compensacion no especifico el servicio que se estaba midiendo, en este reportd
el departamento a que pertenece el servicio.

De lo sefalado por la caja de compensacion familiar no se puede establecer que variable
esta midiendo, y, por ende, no se desprende una lectura de necesidades de los trabajadores
afiliados. Lo que aparece es un listado de actividades.

Como no se evidencia una lectura de necesidades, no se establecio un plan de
mejoramiento con objetivos, responsables, tiempos.

c. Comfamiliar Huila

De manera general viene realizando seguimiento trimestralmente a cada uno de los servicios
evaluados, sin embargo no se tiene como validar si los requerimientos de los afiliados corresponden
a las soluciones o acciones inmediatas planteadas por la corporacion.

Es importante determinar condiciones de tiempo, modo y lugar respecto a cada una de las acciones
inmediatas que son implementadas por la corporacién con el fin de garantizar que el servicio se
preste de manera idénea.

Se requiere corroborar las variables con las que se pretende medir el servicio pues estan no son
claras.

Cuidar la redaccion del texto, gramatica y ortografia.
d. Comfatolima

No existe continuidad en la medicién de los servicios de capacitacidon, educacion, y subsidios, asi
mismo no se tiene como validar si los requerimientos de los afiliados corresponden a las soluciones
0 acciones inmediatas planteadas por la corporacion.

Es importante determinar condiciones de tiempo, modo y lugar respecto a cada una de las acciones
inmediatas que son implementadas por la corporacion con el fin de garantizar que el servicio se
preste de manera idénea.

Cuidar la redaccion del texto, graméatica y ortografia.
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Mintrabajo

@SUDGFSUbSidiO .= El empleo

Vigilamos tu caja de compensacion es de tOdOS

FO- PIN- CODO- 03 Versién 1

6) CAJAS A RESALTAR

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