@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

CIRCULAR 008 OCTUBRE DE 2020 Superintendencia del Subsidio Familiar

Directrices en Materia de Atencién a Clientes de las Cajas de Compensacién Familiar

Subtemas

Descripciéon numeral
circular 008

Ajustes

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio
en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Plan de frabajo de
la Revisoria Fiscal

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Enfrega de
protocolos a los
concesionarios y
arrendatarios

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

circular 008

Ajustes

CIRCULAR 008 G
Directrices en Materia g

Descripciéon numeral

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio

en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

Descripciéon numeral

circular 008

Ajustes

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio

en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

circular 008

Ajustes

CIRCULAR 008 {
Directrices en Materia

Descripciéon numeral

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Enfrega de
protocolos a los
concesionarios y
arrendatarios

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

circular 008

Ajustes

CIRC
Directrices e

Descripciéon numeral

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio

en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

circular 008

Ajustes

Direc|

Descripciéon numeral

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio

en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

Descripciéon numeral

circular 008

Ajustes

Cl
Directriceg

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio

en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Numeral de la Circular

Subtemas

circular 008

Ajustes

Descripciéon numeral

Fecha de entrega

Deben contar con procesos

Segun/Circular

.. . claramente definidos y Circular 008 . ) .
2.Estructura Administrativa Procesos documentados en materia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
SP (ﬁ@n(‘i&ml 07z del cliente

isponer de Tos recursos
.. . humanos, materiales y Circular 008 . ) e
2.1 Estructura Administrativa Procesos financieros para que Ia de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
atencién seq eficiente. efica
33p dimiento Int Consejo  Directivo debe [Ley 21 de 1982,
. rocedimiento Interno : i i& . q
o . Procesos aprobarla palifica de gestion | Circylar 015 de [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Politica de gestion de PQRSF a PQRSF que se presenten 1998, Circular
£3 1 el H =i =i z
331P dimiento Int El contenido de la respuesta Ley 21 de
9. rocedimiento Interno: icid . q
" Procesos ol Derecho de Peficion. | 192982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
Caracteristicas de la respuesta emitidas por las Cajas de 015 de 1998
c o Coenil: .
341 ie Cl Utilizar un estilo de redaccion Ley 21 de
.4 Lenguaje Claro e i i . q
inclu egmej Procesos S'mp:e Y ef'c'f‘?”fe que ayude | 19982 Circular [Si se reporta Inmediato cumplimiento
a (6} eficionarios a
Y Peticionanes .2 | 015de 1998,
3.5 Términos de respuesta a Se debe dar esticto
. imi &rmi Ley 1755 de
las peticiones presentadas por cumplimiento a los términos LA ; , -
los frabaiad filad Procesos legales estabecidos , para | 2015, Circular |Si se reporta Inmediato cumplimiento
l?ssuqrzo:jd ores, aliladosy Q}Ji l(:)s ,Trcbcijodores‘ y la 008 de 2020
clugaadaania en adenerqa
L. Las respuestas que las Cajas
3.6 Términos de respuesta a de Compensacion remitan o | ~jryiar 008 de
los requerimientos de la Procesos la  Superintendencia en 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Superintendencia cumplimiento  de  los
requerimientos efectuados
Minimo con una periodicidad
. . frlmesfrql, las Of‘|C|nos de Circular 008 de | .. . o
3.7 Informes a la alta direccion Procesos Proteccion al Afiado , de 2020 Si se reporta Inmediato cumplimiento
Servicio al Cliente o de
Experiencia del Cliente,
. o Las CCF deb limi | a A=l
3.8 Medidas de accesibilidad o oo T o Si se reporta, el 30 de diciembre de 2021 (
e inclusion para personas con bareras - 1sicas,  mentaies. avance es la guia fecha segun circular 008 y
Procesos intelectuales y sensoriales que  |remitir copia de la evidencia

discapacidad y poblacion
LGTBI

impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién vy

comnrasninn da narcannc an

curso, manual o
protocolo

o link donde se encuentre
publicada o divulgada)

3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF deben contar con
mobiliarios que permita una
facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad,
confidencialidad y derecho a

Norma Tecnica
de
Accesibilidad y
Senalizacion a

Si se reporta

3.8.2 Accesibilidad a pdaginas
web

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

La accesibilidad web consiste
basicamente en la
posibilidad de acceder a un
sitio web y navegar en el , sin
importar que la poblacién

Norma Tecnica
Colombiana
5854 de
Accesibilidad

Si se reporta

31 de julio de 2021. Fecha
de entrega del Plan.

3.8.3 Accesibilidad de las
pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al afiliado

Las CCF , de acuerdo a la
normas tecnicas
establecidad, deberdn
actualizar 'y colocar la
nomenclatura a la que hace

Norma Tecnica
Colombiana
4139y 4142

Si se reporta

Diciembre de 2021, para
actualizar y colocar esta
nomenclatura en  sus
instalaciones.

3.8.4 Aspectos para la
atencion de la comunidad
LGTBI

Accesibilidad e inclusion

Teniendo en cuenta que el
enfoque diferencial reconoce
que las personas y colectivos
ademds de ser fitulares de
derechos tienen

Si se reporta

Inmediato cumplimiento




Las CCF deben disponer de Circular 008
Accesibilidad a los medios |personal idoneo , que conoza
4.1 Atencion Presencial de comunicacién y el sistema de Subsidio Familir Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender
Las CCF deben brindar un Circular 008
Accesibilidad a los medios |soporte via telefonico para
4.2. Canal telefénico de comunicacién y atender las inquietudes e Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para
Las CCF deben ofrecer el (Circular
Accesibilidad a los medios |servicio de linea gratuita o toll o
. . . .z externa N°021 |.. ) -
4.3 Linea Gratuita de comunicacion y free 01800, donde los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores dafiliados y la del 3 de
ciudadania en general octubre de
Este canal de comunicacion (Circular 008
Accesibilidad a los medios |tiene como objetivo recoger
4.4 Buzones de comunicacién y las peticiones, sugerencias, Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las
Las CCF deben tener un (Circular 008
Accesibilidad a los medios |correo electrénico destinado
4.5.1 Correo Electronico de comunicaciény a atender las PQRSF de los Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y
Las CCF pueden implementar |Circular 008
Accesibilidad a los medios |iq funcion de chat con el fin
4.5.2 Chat de comunicacién y de intercambiar informacién Si se reporta Inmediato cumplimiento
tramites de PQRSF en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los
Las CCF pueden implementar (Circular 008

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

ofros canales de las redes
sociales para ser usados
como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los medios
de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener
actualizado el portal
coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales
de atencion al ciudadano ,

Cicrular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

Las CCF expediran la carta

Numeral 5 del

30 de junio de 2021 las CCF

4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes de los |9¢ derechos vy deberes |6 7 de la | eeizereEn el €l il eenels
- teniendo en cuenta la Si se reporta se encuentra publicada la
deberes dfiliados situacion demogrdfica o |ey 1437 de carta de derechos vy
socio-cultural de cada 2011 CCA. deberes.
Las CCF deberan adoptar |Circular 008 La politica de resarmiento y
5. Politica de resarcimiento una politica de resarcimiento reconexion con el dfiliado
. - Resarcimiento y/o reconecion con el Si se reporta deberd ser adoptada a mas
y/o reconexion con el dfiliado afiliado. Esta politica debe tardar el 30 de diciembre de
determinar los compromisos 2021 y se deberd remitir a la
Las CCF deben propender |Circualr 008
por adoptar las buenas
5.1 Buenas prdacticas Resarcimiento practicas que se tienen al Inmediato cumplimiento
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas
Segun el nivel de criticidad |Circular 008
5.2 Etapas asosciadas al L. del incumplimiento, la Caja
. . Resarcimientos debera tomar acciones que Inmediato cumplimiento
proceso de resarcimiento permitan  subsanar  la
situacion con el usuario.
A fin de aplicar las |Circular 008 Se reporta en el

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

procedimiento de
atencién de
solicitudes de

recAr~irmiAntA

Inmediato cumplimiento




5.4 Casos en los cuales no
aplicaria el resarcimiento

Resarcimientos

Las situaciones en las cuales
no aplican los resarcimientos
son: *Incumplimiento de
requisitos y politicas de
servicio. *Por causas gjenas a

Circular 008

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben cadlificar si un
hecho es constitutivo de
fuerza mayor o caso fortuito y
ponderar la circunsancias
que rodearon el

Circular 008

ISV TS TV

Inmediato cumplimiento

Inmediato cumplimiento

5.6 Riesgos

Resarcimientos

Las CCF deberan identificar
los riesgos por cada uno de
los servicios o productos
ofrecidos, a fin de calificar si
el hecho es constitutivo de

Circular 008

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

6. Manejo de consesiones

Concesiones

Las CCF deben incluir una
clausula en los contratos o
concesion y/o

arrendamientos , donde se
presten o entreguen serivcios

Ciruclar 008

Cldusula de servicio

en contratos de
concesion

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y
actualizacion en temas
relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento
habilidades y conductas de

Circular 008 de
2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores
establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano
frente al servicio prestado en
los procesos de los trdmites

Cirular 007 de
2019 / Circular
008 de 2020

Si se reporta

Inmediato cumplimiento
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