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3.8.1 Accesibilidad en
espacios fisicos

Accesibilidad y espacio
fisico adecuado para la
atencién al dfiliado

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

3.8.2 Accesibilidad a paginas
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

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

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

Inmediato cumplimiento

4. Canales de atencion

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de
tfodos los mecanismos por
medio de los cuales los
frabajadores dfiliados y la
ciudadania en general

30 de Junio de 2021 enviar a
la oficina de Proteccion al
Usuario la documentacion
soporte para verificar el
cumplimiento de esta

4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de
personal idoneo , que conoza
el sistema de Subsidio Familir
y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender

Inmediato cumplimiento

4.2, Canal telefénico

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un
soporte via telefonico para
atender las inquietudes e
informacion de los diferentes
servicios de la Caja y para

Inmediato cumplimiento

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el
servicio de linea gratuita o toll
free 01800, donde los

trabajadores  dfiliados y la
ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

4.4 Buzones

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicaciéon
fiene como objetivo recoger
las peticiones, sugerencias,
quejas y reclamaciones,
puede ser virtual o fisico, las

Inmediato cumplimiento

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales
de atencién que se apoyan
en las tecnologias de la
informacion, ofrecen servicios
framites en linea y que

Inmediato cumplimiento

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un
correo electréonico destinado
a atender las PQRSF de los
frabajadores afiliados,
beneficiarios , empresas y

Inmediato cumplimiento

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar
la funcion de chat con el fin
de intercambiar informacion
en tiempo real , sin importar
la ubicacién fisica de los

Inmediato cumplimiento

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los medios

de comunicacién y
tramites de PQRSF

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

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 ,

Inmediato cumplimiento

4.5.5. Carta de derechos y
deberes

Derechos y Deberes de los

dfiliados

Las CCF expediran la carta
de derechos y deberes
teniendo en cuenta la
situacion demogrdfica o
socio-cultural de cada

30 de junio de 2021 las CCF
deberan enviar el link donde
se encuentra publicada la
carta de derechos vy
deberes.




5. Politica de resarcimiento
y/o reconexion con el dfiliado

Resarcimiento

Las CCF deberan adoptar
una politica de resarcimiento
y/o reconecion con el
afiliado. Esta politica debe
determinar los compromisos

La politica de resarmiento y
reconexion con el dfiliado
deberd ser adoptada a mds
tardar el 30 de diciembre de
2021 y se deberd remitir a la

5.1 Buenas prdacticas

Resarcimiento

Las CCF deben propender
por adoptar las buenas
practicas que se tienen al
interior de la Corporacion,
estableciendo politicas

Inmediato cumplimiento

5.2 Etapas asosciadas al
proceso de resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad
del incumplimiento, la Caja
debera tomar acciones que
permitan  subsanar la
situacion con el usuario.

Inmediato cumplimiento

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las
reparaciones y
compensaciones que sean
necesarias, se identifican los
siguientes tipos de

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

Inmediato cumplimiento

5.5 Fuerza mayor y Caso
Fortuito

Resarcimientos

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

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

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

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

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

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

Inmediato cumplimiento
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Numeral de la Circular Subtemas Descripciéon numeral circular 008 .. Estado
Segun/Circular
.. . Deben contar con procesos claramente definidos y documentados en materia de X _
2.Estructura Administrativa Procesos ) Pr y Inmediato cumplimiento 100%
atencion y voz del cliente.
.. . Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros para que la atencién X _
2.1 Estructura Administrativa Procesos pone \ Y paraq Inmediato cumplimiento 100%
sea eficiente, eficaz y oportuna.
T Definiciones: accion de mejora, agradecimiento 6 felicitaciones, canales de
3. 1 Definiciones Protocolos de : : . - ) : i
. ) Procesos atencion, canal presencial, canal escrito, canal telfénico, canal virtual, Inmediato cumplimiento 100%
Atencion al Ciudadano comunicaidn, peticiones y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.
3.2 Protocolos de atencion al o ) ) ) . -
Procesos Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al ciudadano. Inmediato cumplimiento 100%

ciudadano




3.3 Procedimiento Interno : Politica

Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestién a PQRSF que se presenten
ante la Corporacion, dando prioridad a la poblacion vulnerable. Para la politica de
gestion a las PQRSF se debe tener en cuenta lo siguiente: *Mecanismo de
Presentacion y Radicacion de PQRSF, *Sistema de Prioridades , * Canales de
atencion definidos por la Caja. *Termino y procedimiento que se debe surtir entre
dependencias para atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones
especial y preferencial a las personas en situacion de discapacidad, Digiturno
Inclusivo. *Definicion de documentos privados y reservados , *Periodicidad y
mecanismo de entrega de informes a la Alta Direccion, ¥Mecanismo de Solucion
adoptados por la Alta Direccion, *Mecanismos de resarcimiento en caso de ser
necesario.

. Procesos Inmediato cumplimiento 100%
de gestion de PQRSF
El contenido de la respuesta al Derecho de Peticién, emitidas por las Cajas de
Compensacion Familiar, debe ser atendida completamente de acuerdo con lo
expuesto por los peticionarios y cumplimiento los criterios dados por la
jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la respuesta, 2. Completa, 3. Clara, 4.
Precisa e Idénea, 5. Congruente, 6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos Anexos.,
8. Horarios de atencion, 9. Presentacion de la respuesta.
3.3.1 Procedimiento Interno: . o
.. Procesos Inmediato cumplimiento 100%
Caracteristicas de la respuesta
Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a los peticionarios a
comprender con faciliadad la respuesta.
3.4 Lenguaje Claro e Incluyente Procesos Inmediato cumplimiento 100%
Se debe dar estricto cumplimiento a los términos legales estabecidos , para que
los trabajadores y la ciudadania en general, ejerzan el derecho de peticion y se
3.5 Términos de respuesta a las garantice su derecho fundamental
peticiones presentadas por los Procesos Inmediato cumplimiento 100%

trabajadores, afiiados y usuarios




3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la
Superintendencia

Procesos

Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a la Superintendencia en
cumplimiento de los requerimientos efectuados por el ente de control, deben
contener las mismas caracteristicas descritas en el numeral definido como
"caracteristica de la respuesta". Las respuestas deberdn ser cargadas en el canal
definido por la Superintendencia para tal fin. Si la CCF no puede dar respuesta en
el término otorgado por la Superintendencia, se debera solicitar , por medio del
aplicativo , la prorréga, indicando la fecha de respues y sustentando la necesidad
de la misma. Cundo la CCF no pued dar respuesta oportuna vy veraz de la
informacién requerida y de persistir el incumplimiento, se procedera a adelantar
la investigacion administrativa a que haya lugar.

Inmediato cumplimiento

100%

3.7 Informes a la alta direccion

Procesos

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de Proteccion al Afiiado , de
Servicio al Cliente o de Experiencia del Cliente, deben presentar a la Direccion
Administrativa de la Caja de Compensacion Familiar un informe que contenga:
Analisis de PQRSF por modalidad de atencion, comparativos entre afios, canales
de registro, servicos & procesos , tramites y/o servicios que presenten mayor
inconformidad, PQRS recurrentes, sugerencias y felicitaciones, tiempos de
respueta y los demas que considere pertinente. Esta informacion serd el insumo
para la presentacion del informe segun circular 007 de 2019.

Inmediato cumplimiento

100%

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

Procesos

Las CCF deben eliminar las barreras fisicas, mentales, intelectuales y sensoriales
que impidan o dificulten la movilidad, comunicacién y compresnion de personas
en condicion de discapacidad. Las CCF deberan elaborar una guia, curso 6 manual
de instrucciones o protocolo del servicio para personas en condicion de
discapaciad o capacitar o divulgar este material, con el fin de brindar una atencién
adecuada a esta poblacion. Se debe incluir en esta capacitacion, no solo al
personal que recibe y atiende a usuarios, tambien a vigilantes, informadores ,
personal que atiende el servicio.Tipos de discapacidad : Discpacidad sensorial,
Discapacidad fisica o motora, Discapacidad Cognitiva, Discapacidad mental,

Discapacidad Multiple.

30 de diciembre de 2021 ( fecha
segun circular 008 y remitir copia
de la evidencia o link donde se
encuentre publicada o divulgada)

62%




Accesibilidad y
espacio fisico

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad, confidencialidad y derecho a la intimidad de los
peticionarios. La seguridad interna debe ser adecuada, los letreros y avisos de
seguridad dentro de la infraestructura de la Corporaciéon deben ser legibles y
encontrarse bien instalados e igualmente plenamente identificados los espacios
para atencion de ancianos, mujeres embarazadas , personas con discapacidad y
nifios.

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos | adecuado para la 95%
atencion 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 cuente con algun tipo de
Accesibilidad y discapacidad, buscando disminuir la brecha digita.l para usuarios con discapacidad.
. Las CCF deberan adecuar sus portales corporativos para que las personas con
espacio fisico discapacidad puedan con facilidad navegar e interacturar en el sitio y entender su 31 de iulio de 2021. Fecha d
3.8.2 Accesibilidad a paginas web adecuado para la |contenido. Las CCF deberan elaborar un plan de trabajo para su implementacion. ej:nlfregea del F;Iaic ade 20%
atencion al
afiliado,
AcceS|I.J|I|(.izfd y Las CCF , de acuerdo a la normas tecnicas establecidad, deberdn actualizar y
3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al espacio fisico colocar la nomenclatura a la que hace referencia la normatividad , en sus |Diciembre de 2021, para actualizar
. . . adecuado para la |instalaciones., a fin de informar que el espacio urbano, el edificio, el servicio , el |y colocar esta nomenclatura en 20%
medio fisico. Simbolo graflco atencién al mobilidario o cualquier elemento del equipamiento sefializado es accesibile y [sus instalaciones.
. utilizable para todas las personas con discapacidad.
afiliado,
Teniendo en cuenta que el enfoque diferencial reconoce que las personas y
colectivos ademds de ser titulares de derechos tienen particularidaes, necesidades
especificas que requieren respuestas diferenciales por parte de las instituciones,
el Estado y la sociedad en general para alcanzar niveles de bienestar, las CCF
deberan tener en cuenta para la atencion de esta poblacion lo siguiente: a) que la
3.8.4 Aspectos para la atencion de la Accesibilidad e [indentidad de genero no es lo mismo que la orientacion sexual. b) El significado de " o
comunidad LGTBI inclusion las letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e intersexuales). c) La Inmediato cumplimiento 80%
identidad de género y la orientacion sexual son aspectos que define cada persona,
en ejercicio de su derecho de autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener claro
que la orientacién sexual y/o identidad de genero no son motivos para prestar un
trato distinto a una persona. e) En el marco legal y jurisprudencial existente para
reestablecer y garantizar los derechos de las personas LGBTI.
Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio de los cuales los
trabajadores afiliados y la ciudadania en general pueden presentar sus PQRSF de
Accesibilidad a los [manera verbal, escrita y telefénica. Las CCF deben tener protocolos de atencion |30 de Junio de 2021 enviar a la
medios de para todos los canales. oficina de Proteccion al Usuario la
4, Canales de atencion documentacion soporte para 100%

comunicaciéon y
tramites de PQRSF

verificar el cumplimiento de esta
directriz.




4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el sistema de Subsidio
Familir y los servicios que ofrece la Corporacion para atender dichos puntos y
ofrecer un trato digno a los peticionarios.

Inmediato cumplimiento

100%

4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender las inquietudes e

informacion de los diferentes servicios de la Caja y para registrar PQRSF sin que

tenga que acudir a las sedes o utilizar otro canal no presencail. Debe estar

plenamente identificado y divulgado. No se puede homologar o suspender.

Inmediato cumplimiento

100%

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free 01800, donde los
trabajadores afiliados y la ciudadania en general puedan llamar gratis desde
cualquier region del pais y puedan consultar informacion sobre los servicios y
reaidcar una pqgrsf ante la Caja. Se debe incluir la expresion "vigilado
Supersubsidio! en toda comunicacion interna, externa y en la publicidad de las

Cajas de Compensacion Familiar, incluyendo las lineas telefénicas.

Inmediato cumplimiento

100%

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicaciéon tiene como objetivo recoger las peticiones,
sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser virtual o fisico, las CCF deben
instalarlo en las sedes de los Centro Recreacionales y Vacacioneales, Centros de
Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de servicios, deben ser
ubicados en sitios visibles, debidamente sefializados, con los formatos de
diligenciamiento en caso de ser f’sicios y en general con los elementos bacsicos

para su utilizacion.

Inmediato cumplimiento

97%

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales de atencion que se apoyan en las tecnologias de la
informacion, ofrecen servicios y tramites en linea y que deben ser promovidos por
las Cajas de Compensacion Familiar para facilitar la interaccion con el usuario.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de
comunicaciony
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a atender las PQRSF de los
trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas y ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

100%




4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de intercambiar

informacién en tiempo real , sin importar la ubicacidn fisica de los peticionarios

para recibir no solamente peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

, si no tambien para brindar informacién sobre los serivicos dela Caja.

Inmediato cumplimiento

50%

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes sociales para ser usados
como servicio de atencion al ciudadano, siendo los mas populares Facebook,
Twiter. Todo reclamo debe ser radicado y controlado en el aplicativo destinado
por la Caja para dar respuesta en los tiempos establecidos

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales de atencion al ciudadano , mostrando en un lugar
visible los nimeros telefonicos (linea gratuita nacional y linea local), donde
puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats para obtener informacion
de los servicios o radicar una PQRSF

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.5. Carta de derechos y deberes

Derechos y
Deberes de los
afiliados

Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en cuenta la situacion
demografica o socio-cultural de cada Corporacion. Se sugiere tener una carta de
derechos y deberes por servicios especificos , en los que se requiera, pero
incluyendo los generales mencionados. Por lo menos cada dos afios, se deberd
revisar la Carta de Deberes y Derechos, para el segumiento y control de esta
revision en los afios pares se deberd informar a la Oficina de Proteccion al Usuario
sobre esta.4.5.5.1 Derechos del afiliado, del beneficiario y del cliente en general.
4.5.5.2 Deberes del afiliado , del beneficiario y del cliente en general.

30 de junio de 2021 las CCF
deberan enviar el link donde se
encuentra publicada la carta de
derechos y deberes.

100%

5. Politica de resarcimiento y/o
reconexion con el afiliado

Resarcimiento

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o reconecion con el
afiliado. Esta politica debe determinar los compromisos asumidos por la Caja de
Compensacion Familiar cuando preste sus serivicios, especificando la manera
como subsanara las deficiencias que se llegaran a paresentar en el incumplimieto
de los mismos.

La politica de resarmiento y
reconexion con el afiliado debera
ser adoptada a mas tardar el 30
de diciembre de 2021 y se deberd
remitir a la Oficina de Proteccion
al Ciudadano.

80%




5.1 Buenas practicas

Resarcimiento

Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas que se tienen al
interior de la Corporacion, estableciendo politicas claras, definiendo procesos y
procedimientos,utilizando herramientas tecnoldgicas , indicadores, recursos para
generar los resarcimientos y para hacer posible determinar como ha sido la
experiencia de sus trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y
usuarios en general.

Inmediato cumplimiento

5.2 Etapas asosciadas al proceso de
resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera tomar acciones que
permitan subsanar la situacion con el usuario. Etapas: a) reconocer b)reparar c)
Compensar . La CCF debera asegurarse de facilitar al usuario la informacion y
entendimiento del proceso a seguir, activar el proceso definido segun la situacion
y realizar el seguimiento a la solucion en condiciones de oportunidad y calidad
informadas.

Inmediato cumplimiento

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las reparaciones y compensaciones que sean necesarias, se
identifican los siguientes tipos de resarcimientos. 5.3.1 Relacionados con una
obligacion legal. 5.3.2 Por dafios y perjuicios, 5.3.3 Por tiempos de espera, 5.3.4
por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de concesiones o arrendamientos, 5.3.6
Otros.

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 ajenas a la Caja de Compensacion
que afecten el servicio* Cuando la inconformidad se derive de fuerza mayor o caso
fortuito , hecho de un tercero o cuando en el momento de la prestacion del
servicio no se puede verifcar la situacion.

Inmediato cumplimiento

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza mayor o caso fortuito

y ponderar la circunsancias que rodearon el acontecimiento, por lo tanto la Fuerza
mayor y el Caso Fortuito, son circunstancias que la ley consiera eximentes de
responsabilidad en la medida que se acredita la ausencia de culpa de quien
demuestra haber sido afectado por un hecho o circunstancia imprevisto e
irresistible.

Inmediato cumplimiento

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A



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 fuerza mayor o caso
fortuito.

Inmediato cumplimiento

N/A

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 a cargo de terceros en
los contratos o convenios, donde se deje establecido la forma y términos en que
dicho concesionario o arrendatario debe atender a los afilaidos a la Corporacion y
ususuarios en general. El Revisor Fiscal debera incluir en el Plan de Trabajo la
revision de los contratos, son el fin de verificar que dicha clausula este incluida. Es
necesario entregar un documento al momento de suscribir contratos, de los
protocolos de atencion, dejando constancia en la carpeta contractual para ser
verificado al momento de practicar la visita por parte de la SSF.

Inmediato cumplimiento

38%

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados para mejorar la actititud,
conocimiento , habilidades y conductas de los funcionarios y responsables de las
dreas de cara al cliente, debe ser permanente. La CCF deben indentificar las fallas
en la prestacion del servicio aplicando encuestas de satisfaccion y del resultado de
las mismas, se deben definir mejoras en el servicio , capacitando al personal con el
animo de mejorar la prestacion.

Inmediato cumplimiento

100%

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la satisfaccion del
ciudadano frente al servicio prestado en los procesos de los tramites de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidos en la corporacion en la
herramienta SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la circular 007 de 2019;
Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2. Oportunidad.

Inmediato cumplimiento

100%


















































































































































































































































































Observacion







Este porcentaje estd basado en
la combinacion del
cumplimiento de los frentes de
accecibilidad web,
accesibilidad fisica, simbolo
grafico y atencion a poblacién
LGTBI




Se garantiza la accesibilidad
fisica en el 95% de las sedes.
En las sedes donde no se
puede acceder, se baja el
servicio para asegurar la
atencion.

Se esta haciendo la revision del
cumplimiento de las normas
técnicas al detalle en los
portales corporativos para
definir el gap y el plan de
accion.

Se esta haciendo la revision del
cumplimiento de las normas
técnicas al detalle en todas las
sedes para definir el gap y el
plan de accion.

Se definieron los protocolos y
se encuentran en proceso de
capacitacion a personal de
front.




Reemplazo de buzones en mal
estado e implementacion en
sedes nuevas.




Este canal se encuentra
habilitado para algunos
servicios y se encuentra en
estado de estructracién para
los demas.

Ya se encuentra firmada y
aprobada la politica de
resarcimiento por el Consejo
Directivo. En definicidn los
lineamientos y modelo de
operacion.







ETcumplimiento se explica
porque realizamos la
actualizacion de cldusula de
servicio en todos los contratos
de concesion y/o
arrendamiento y la
actualizacion de protocolos de
atenciodn alineados con los
cambios que se han
adelantado en la Caja.
Adicionalmente se incluyd la
politica de resarcimiento en

todos los cantratns Feta




@ SuperSubsidio

Circular 008 OCTUBRE DE 2020 SSF - Directrices en

Numeral de la Circular

Subtemas

Descripcion numeral circular 008

Fecha de entrega
Segun/Circular

Estado

2.Estructura Administrativa

Procesos

Deben contar con procesos claramente definidos y documentados en
materia de atencion y voz del cliente.

Inmediato cumplimiento

100%

2.1 Estructura Administrativa

Procesos

Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros para que la
atencion sea eficiente, eficaz y oportuna.

Inmediato cumplimiento

100%

3. 1 Definiciones Protocolos de
Atencion al Ciudadano

Procesos

Definiciones: accion de mejora, agradecimiento ¢ felicitaciones, canales
de atencion, canal presencial, canal escrito, canal telfénico, canal virtual,
comunicaién, peticiones y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.

Inmediato cumplimiento

3.2 Protocolos de atencion al
ciudadano

Procesos

Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al ciudadano.

Inmediato cumplimiento

3.3 Procedimiento Interno : Politica
de gestion de PQRSF

Procesos

Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestion a PQRSF que se
presenten ante la Corporacion, dando prioridad a la poblacion

vulnerable. Para la politica de gestion a las PQRSF se debe tener en
cuenta lo siguiente: *Mecanismo de Presentacion y Radicacion de
PQRSF, *Sistema de Prioridades , * Canales de atencion definidos por la
Caja. *Termino y procedimiento que se debe surtir entre dependencias
para atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones especial y
preferencial a las personas en situacion de discapacidad, Digiturno
Inclusivo. *Definicion de documentos privados y reservados ,

*Periodicidad y mecanismo de entrega de informes a la Alta Direccion,
*Mecanismo de Solucion adoptados por la Alta Direccion, *Mecanismos
de resarcimiento en caso de ser necesario.

Inmediato cumplimiento

100%

3.3.1 Procedimiento Interno:
Caracteristicas de la respuesta

Procesos

El contenido de la respuesta al Derecho de Peticion, emitidas por las
Cajas de Compensacion Familiar, debe ser atendida completamente de
acuerdo con lo expuesto por los peticionarios y cumplimiento los
criterios dados por la jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la
respuesta, 2. Completa, 3. Clara, 4. Precisa e Idénea , 5. Congruente,
6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos Anexos., 8. Horarios de atencion,
9. Presentacion de la respuesta.

Inmediato cumplimiento

100%

3.4 Lenguaje Claro e Incluyente

Procesos

Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a los
peticionarios a comprender con faciliadad la respuesta.

Inmediato cumplimiento

100%

3.5 Términos de respuesta a las
peticiones presentadas por los
trabajadores, afiiados y usuarios

Procesos

Se debe dar estricto cumplimiento a los términos legales estabecidos ,
para que los trabajadores y la ciudadania en general, ejerzan el derecho
de peticion y se garantice su derecho fundamental

Inmediato cumplimiento

100%




3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la
Superintendencia

Procesos

Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a la
Superintendencia en cumplimiento de los requerimientos efectuados
por el ente de control, deben contener las mismas caracteristicas
descritas en el numeral definido como "caracteristica de la respuesta”.
Las respuestas deberdn ser cargadas en el canal definido por la
Superintendencia para tal fin. Si la CCF no puede dar respuesta en el
término otorgado por la Superintendencia, se deberad solicitar , por
medio del aplicativo , la prorréga, indicando la fecha de respues y
sustentando la necesidad de la misma. Cundo la CCF no pued dar
respuesta oportuna vy veraz de la informacion requerida y de persistir el
incumplimiento, se procederd a adelantar la investigacion administrativa
a que haya lugar.

Inmediato cumplimiento

100%

3.7 Informes a la alta direccion

Procesos

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de Proteccion al
Afilado , de Servicio al Cliente o de Experiencia del Cliente, deben
presentar a la Direccion Administrativa de la Caja de Compensacion
Familiar un informe que contenga: Analisis de PQRSF por modalidad de
atencion, comparativos entre afios, canales de registro, servicos 6
procesos , tramites y/o servicios que presenten mayor inconformidad,
PQRS recurrentes, sugerencias y felicitaciones, tiempos de respueta y los
demas que considere pertinente. Esta informacion serd el insumo para
la presentacion del informe segun circular 007 de 2019.

Inmediato cumplimiento

100%

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

Procesos

Las CCF deben eliminar las barreras fisicas, mentales, intelectuales y
sensoriales que impidan o dificulten la movilidad, comunicacién y
compresnion de personas en condicion de discapacidad. Las CCF deberan
elaborar una guia, curso 6 manual de instrucciones o protocolo del
servicio para personas en condicion de discapaciad o capacitar o divulgar
este material, con el fin de brindar una atencién adecuada a esta
poblacién. Se debe incluir en esta capacitacion, no solo al personal que
recibe y atiende a usuarios, tambien a vigilantes, informadores , personal
que atiende el servicio.Tipos de discapacidad : Discpacidad sensorial,
Discapacidad fisica o motora, Discapacidad Cognitiva, Discapacidad
mental, Discapacidad Multiple.

30 de diciembre de 2021 ( fecha
seglin circular 008 y remitir copia
de la evidencia o link donde se
encuentre publicada o divulgada)

90%

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion al
afiliado,

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil

comunicacion , al igual que garatizar la privacidad, confidencialidad y
derecho a la intimidad de los peticionarios. La seguridad interna debe
ser adecuada, los letreros y avisos de seguridad dentro de la

infraestructura de la Corporacion deben ser legibles y encontrarse bien
instalados e igualmente plenamente identificados los espacios para
atencion de ancianos, mujeres embarazadas , personas con discapacidad
y nifios.

85%

3.8.2 Accesibilidad a paginas web

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion 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 cuente con
algin tipo de discapacidad, buscando disminuir la brecha digital para
usuarios con discapacidad. Las CCF deberan adecuar sus portales
corporativos para que las personas con discapacidad puedan con
facilidad navegar e interacturar en el sitio y entender su contenido. Las
CCF deberan elaborar un plan de trabajo para su implementacion.

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

50%




3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al
medio fisico. Simbolo grafico

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion al
afiliado,

Las CCF , de acuerdo a la normas tecnicas establecidad, deberan
actualizar y colocar la nomenclatura a la que hace referencia la
normatividad , en sus instalaciones., a fin de informar que el espacio
urbano, el edificio, el servicio , el mobilidario o cualquier elemento del
equipamiento sefalizado es accesibile y utilizable para todas las
personas con discapacidad.

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

50%

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 ademas de ser titulares de derechos tienen
particularidaes, necesidades especificas que requieren respuestas
diferenciales por parte de las instituciones, el Estado y la sociedad en
general para alcanzar niveles de bienestar, las CCF deberan tener en
cuenta para la atencion de esta poblacion lo siguiente: a) que la
indentidad de genero no es lo mismo que la orientacion sexual. b) El
significado de las letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e
intersexuales). c) La identidad de género y la orientacion sexual son
aspectos que define cada persona, en ejercicio de su derecho de
autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener claro que la orientacion
sexual y/o identidad de genero no son motivos para prestar un trato
distinto a una persona. e) En el marco legal y jurisprudencial existente

para reestablecer y garantizar los derechos de las personas LGBTI.

Inmediato cumplimiento

85%

4, Canales de atencion

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio de los
cuales los trabajadores afiliados y la ciudadania en general pueden
presentar sus PQRSF de manera verbal, escrita y telefénica. Las CCF
deben tener protocolos de atencion para todos los canales.

30 de Junio de 2021 enviar a la
oficina de Proteccion al Usuario la
documentacion soporte para
verificar el cumplimiento de esta
directriz.

4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el sistema de
Subsidio Familir y los servicios que ofrece la Corporacion para atender
dichos puntos y ofrecer un trato digno a los peticionarios.

Inmediato cumplimiento

100%

4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender las
inquietudes e informacion de los diferentes servicios de la Caja y para
registrar PQRSF sin que tenga que acudir a las sedes o utilizar otro canal
no presencail. Debe estar plenamente identificado y divulgado. No se

puede homologar o suspender.

Inmediato cumplimiento

100%




4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free 01800,
donde los trabajadores afiliados y la ciudadania en general puedan
llamar gratis desde cualquier region del pais y puedan consultar
informacion sobre los servicios y reaidcar una pqrsf ante la Caja. Se debe
incluir la expresiéon "vigilado Supersubsidio! en toda comunicacion
interna, externa y en la publicidad de las Cajas de Compensacion

Familiar, incluyendo las lineas telefénicas.

Inmediato cumplimiento

100%

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicacion tiene como objetivo recoger las peticiones,
sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser virtual o fisico, las CCF
deben instalarlo en las sedes de los Centro Recreacionales y
Vacacioneales, Centros de Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en
todas las sedes de servicios, deben ser ubicados en sitios visibles,
debidamente sefializados, con los formatos de diligenciamiento en caso

de ser f’sicios y en general con los elementos bacsicos para su utilizacion.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales de atenciéon que se apoyan en las
tecnologias de la informacion, ofrecen servicios y tramites en linea y que
deben ser promovidos por las Cajas de Compensacion Familiar para
facilitar la interaccion con el usuario.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a atender las
PQRSF de los trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas vy
ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de
intercambiar informacién en tiempo real , sin importar la ubicacién fisica
de los peticionarios para recibir no solamente peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones , si no tambien para brindar

informacidn sobre los serivicos dela Caja.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes sociales para ser
usados como servicio de atencion al ciudadano, siendo los mas
populares Facebook, Twiter. Todo reclamo debe ser radicado y
controlado en el aplicativo destinado por la Caja para dar respuesta en
los tiempos establecidos

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales de atencion al ciudadano , mostrando en un
lugar visible los numeros telefonicos (linea gratuita nacional y linea
local), donde puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats
para obtener informacidn de los servicios o radicar una PQRSF

Inmediato cumplimiento

100%




4.5.5. Carta de derechos y deberes

Derechos y
Deberes de los
afiliados

Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en cuenta la
situacion demogréfica o socio-cultural de cada Corporacion. Se sugiere
tener una carta de derechos y deberes por servicios especificos , en los
que se requiera, pero incluyendo los generales mencionados. Por lo
menos cada dos afios, se debera revisar la Carta de Deberes y Derechos,
para el segumiento y control de esta revision en los afios pares se deberd
informar a la Oficina de Proteccion al Usuario sobre esta.4.5.5.1
Derechos del afiliado, del beneficiario y del cliente en general. 4.5.5.2
Deberes del afiliado , del beneficiario y del cliente en general.

30 de junio de 2021 las CCF
deberan enviar el link donde se
encuentra publicada la carta de
derechos y deberes.

100%

5. Politica de resarcimiento y/o
reconexion con el afiliado

Resarcimiento

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o reconecion
con el afiliado. Esta politica debe determinar los compromisos asumidos
por la Caja de Compensacion Familiar cuando preste sus serivicios,
especificando la manera como subsanara las deficiencias que se llegaran
a paresentar en el incumplimieto de los mismos.

La politica de resarmiento y
reconexion con el afiliado deberd
ser adoptada a mas tardar el 30
de diciembre de 2021 y se debera
remitir a la Oficina de Proteccion
al Ciudadano.

100%

5.1 Buenas practicas

Resarcimiento

Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas que se tienen
al interior de la Corporacion, estableciendo politicas claras, definiendo
procesos y procedimientos,utilizando herramientas tecnoldgicas ,

indicadores, recursos para generar los resarcimientos y para hacer
posible determinar como ha sido la experiencia de sus trabajadores
afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y usuarios en general.

Inmediato cumplimiento

5.2 Etapas asosciadas al proceso de
resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera tomar
acciones que permitan subsanar la situacion con el usuario. Etapas: a)
reconocer b)reparar c) Compensar . La CCF deberd asegurarse de
facilitar al usuario la informacion y entendimiento del proceso a seguir,
activar el proceso definido segun la situacion y realizar el seguimiento a
la solucion en condiciones de oportunidad y calidad informadas.

Inmediato cumplimiento

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las reparaciones y compensaciones que sean necesarias,
se identifican los siguientes tipos de resarcimientos. 5.3.1 Relacionados
con una obligacion legal. 5.3.2 Por dafios y perijuicios, 5.3.3 Por tiempos
de espera, 5.3.4 por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de
concesiones o arrendamientos, 5.3.6 Otros.

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 ajenas
a la Caja de Compensacion que afecten el servicio* Cuando la
inconformidad se derive de fuerza mayor o caso fortuito , hecho de un
tercero o cuando en el momento de la prestacion del servicio no se
puede verifcar la situacion.

Inmediato cumplimiento




5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza mayor o
caso fortuito y ponderar la circunsancias que rodearon el
acontecimiento, por lo tanto la Fuerza mayor y el Caso Fortuito, son
circunstancias que la ley consiera eximentes de responsabilidad en la
medida que se acredita la ausencia de culpa de quien demuestra haber
sido afectado por un hecho o circunstancia imprevisto e irresistible.

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 fuerza
mayor o caso fortuito.

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 a cargo de
terceros en los contratos o convenios, donde se deje establecido la
forma y términos en que dicho concesionario o arrendatario debe
atender a los afilaidos a la Corporacion y ususuarios en general. El
Revisor Fiscal debera incluir en el Plan de Trabajo la revision de los
contratos, son el fin de verificar que dicha clausula este incluida. Es
necesario entregar un documento al momento de suscribir contratos, de
los protocolos de atencién, dejando constancia en la carpeta contractual
para ser verificado al momento de practicar la visita por parte de la SSF.

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados para mejorar la
actititud, conocimiento , habilidades y conductas de los funcionarios y
responsables de las areas de cara al cliente, debe ser permanente. La
CCF deben indentificar las fallas en la prestacion del servicio aplicando
encuestas de satisfaccion y del resultado de las mismas, se deben definir
mejoras en el servicio , capacitando al personal con el animo de mejorar
la prestacion.

Inmediato cumplimiento

100%

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la satisfaccion del
ciudadano frente al servicio prestado en los procesos de los tramites de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidos en la corporacion
en la herramienta SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la
circular 007 de 2019; Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2.
Oportunidad.

Inmediato cumplimiento

100%
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3. 1 Definiciones Protocolos de felicitaciones, canales de atencion, canal presencial, canal . .
. . Procesos ) . ) - - Inmediato cumplimiento 100%
Atencion al Ciudadano escrito, canal telfénico, canal virtual, comunicaién, peticiones
y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.
3.2 Protocolos de atencion al Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al ) -
. Procesos ) Inmediato cumplimiento 100%
c|udadano ciudadano.




3.3 Procedimiento Interno :
Politica de gestion de PQRSF

Procesos

Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestién a PQRSF
que se presenten ante la Corporacion, dando prioridad a la
poblacion vulnerable. Para la politica de gestion a las PQRSF
se debe tener en cuenta lo siguiente: *Mecanismo de
Presentacion y Radicacion de PQRSF, *Sistema de Prioridades
, * Canales de atencion definidos por la Caja. *Termino y
procedimiento que se debe surtir entre dependencias para
atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones
especial y preferencial a las personas en situacion de
discapacidad, Digiturno Inclusivo. *Definicion de documentos
privados y reservados , *Periodicidad y mecanismo de entrega
de informes a la Alta Direccion, *Mecanismo de Solucion
adoptados por la Alta Direccion, *Mecanismos de

resarcimiento en caso de ser necesario.

Inmediato cumplimiento

3.3.1 Procedimiento Interno:
Caracteristicas de la respuesta

Procesos

El contenido de la respuesta al Derecho de Peticidn, emitidas
por las Cajas de Compensacion Familiar, debe ser atendida
completamente de acuerdo con lo expuesto por los

peticionarios y cumplimiento los criterios dados por la

jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la respuesta, 2.
Completa, 3. Clara, 4. Precisa e Idénea , 5. Congruente,
6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos Anexos., 8. Horarios
de atencion, 9. Presentacion de la respuesta.

Inmediato cumplimiento

100%

100%

3.4 Lenguaje Claro e Incluyente

Procesos

Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a
los peticionarios a comprender con faciliadad la respuesta.

Inmediato cumplimiento

100%

3.5 Términos de respuesta a las
peticiones presentadas por los
trabajadores, afiiados y usuarios

Procesos

Se debe dar estricto cumplimiento a los términos legales
estabecidos , para que los trabajadores y la ciudadania en
general, ejerzan el derecho de peticion y se garantice su
derecho fundamental

Inmediato cumplimiento

100%




3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la
Superintendencia

Procesos

Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a la
Superintendencia en cumplimiento de los requerimientos
efectuados por el ente de control, deben contener las mismas
caracteristicas descritas en el numeral definido como

"caracteristica de la respuesta". Las respuestas deberan ser
cargadas en el canal definido por la Superintendencia para tal
fin. Si la CCF no puede dar respuesta en el término otorgado
por la Superintendencia, se debera solicitar , por medio del
aplicativo , la prorréga, indicando la fecha de respues vy
sustentando la necesidad de la misma. Cundo la CCF no pued
dar respuesta oportuna y veraz de la informacién requerida y
de persistir el incumplimiento, se procederd a adelantar la
investigacion administrativa a que haya lugar.

Inmediato cumplimiento

3.7 Informes a la alta direccion

Procesos

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de
Proteccion al Afiiado , de Servicio al Cliente o de Experiencia
del Cliente, deben presentar a la Direccion Administrativa de
la Caja de Compensacion Familiar un informe que contenga:
Analisis de PQRSF por modalidad de atencion, comparativos
entre afios, canales de registro, servicos é procesos , tramites
y/o servicios que presenten mayor inconformidad, PQRS
recurrentes, sugerencias y felicitaciones, tiempos de respueta
y los demas que considere pertinente. Esta informacion serd
el insumo para la presentacion del informe segun circular 007
de 2019.

Inmediato cumplimiento

100%

100%

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

Procesos

Las CCF deben eliminar las barreras fisicas, mentales,

intelectuales y sensoriales que impidan o dificulten la

movilidad, comunicacién y compresnion de personas en
condicion de discapacidad. Las CCF deberan elaborar una guia,
curso 6 manual de instrucciones o protocolo del servicio para
personas en condicion de discapaciad o capacitar o divulgar
este material, con el fin de brindar una atencién adecuada a
esta poblacion. Se debe incluir en esta capacitacion, no solo al
personal que recibe y atiende a usuarios, tambien a vigilantes,
informadores , personal que atiende el servicio.Tipos de
discapacidad : Discpacidad sensorial, Discapacidad fisica o
motora, Discapacidad Cognitiva, Discapacidad mental,

Discapacidad Multiple.

divulgada)

30 de diciembre de 2021 ( fecha segun circular 008 y remitir
copia de la evidencia o link donde se encuentre publicada o

80%




3.8.1 Accesibilidad en espacios

Accesibilidad y
espacio fisico

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil
comunicaciéon , al igual que garatizar la privacidad,

confidencialidad y derecho a la intimidad de los peticionarios.
La seguridad interna debe ser adecuada, los letreros y avisos
de seguridad dentro de la infraestructura de la Corporacién
deben ser legibles y encontrarse bien instalados e igualmente
plenamente identificados los espacios para atencion de

.. adecuado para la ) ) i : 80%
fisicos ancianos, mujeres embarazadas , personas con discapacidad y
atencion al nifios.
afiliado,
La accesibilidad web consiste basicamente en la posibilidad de
acceder a un sitio web y navegar en el , sin importar que la
Accesibilidad y poblacién cuente con algun tipo de discapacidad, buscando
o disminuir la brecha digital para usuarios con discapacidad. Las
espacio fisico CCF deberan adecuar sus portales corporativos para que las
3.8.2 Accesibilidad a paginas web | adecuado parala [personas con discapacidad puedan con facilidad navegar e 31 de julio de 2021. Fecha de entrega del Plan. 80%
atencion al interacturar en el sitio y entender su contenido. Las CCF
filiad deberan elaborar un plan de trabajo para su implementacion.
afriliado,
Accesibilidady Las CCF , de acuerdo a la normas tecnicas establecidad,
io fisi deberdn actualizar y colocar la nomenclatura a la que hace
sl espacio tisico referencia la normatividad , en sus instalaciones., a fin de
3.8.3 Accesibilidad de las pesonas ’ N Diciembre de 2021, para actualizar y colocar esta
o A P . adecuado para la [informar que el espacio urbano, el edificio, el servicio , el S S —— i'nstpalaciones = 80%
al medio fisico. Simbolo graflco atencion al mobilidario o cualquier elemento del equipamiento .
fili sefializado es accesibile y utilizable para todas las personas
an |ado, con discapacidad.
Teniendo en cuenta que el enfoque diferencial reconoce que
las personas y colectivos ademas de ser titulares de derechos
tienen particularidaes, necesidades especificas que requieren
respuestas diferenciales por parte de las instituciones, el
Estado y la sociedad en general para alcanzar niveles de
bienestar, las CCF deberan tener en cuenta para la atencion
de esta poblacion lo siguiente: a) que la indentidad de genero
3.8.4 Aspectos para la atencion Accesibilidad e |no es lo mismo que la orientacion sexual. b) El significado de . -
Inmediato cumplimiento 100%

de la comunidad LGTBI

inclusion

las letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e
intersexuales). c) La identidad de género y la orientacion
sexual son aspectos que define cada persona, en ejercicio de
su derecho de autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener
claro que la orientacién sexual y/o identidad de genero no son
motivos para prestar un trato distinto a una persona. e) En el
marco legal y jurisprudencial existente para reestablecer y

garantizar los derechos de las personas LGBTI.




4. Canales de atencion

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio
de los cuales los trabajadores afiliados y la ciudadania en
general pueden presentar sus PQRSF de manera verbal,
escrita y telefénica. Las CCF deben tener protocolos de
atencion para todos los canales.

30 de Junio de 2021 enviar a la oficina de Proteccion al
Usuario la documentacion soporte para verificar el
cumplimiento de esta directriz.

50%

4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el
sistema de Subsidio Familir y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender dichos puntos y ofrecer un trato
digno a los peticionarios.

Inmediato cumplimiento

100%

4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender
las inquietudes e informacion de los diferentes servicios de la
Caja y para registrar PQRSF sin que tenga que acudir a las
sedes o utilizar otro canal no presencail. Debe estar

plenamente identificado y divulgado. No se puede homologar

o suspender.

Inmediato cumplimiento

40%

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free
01800, donde los trabajadores afiliados y la ciudadania en
general puedan llamar gratis desde cualquier region del pais y
puedan consultar informacion sobre los servicios y reaidcar
una pqrsf ante la Caja. Se debe incluir la expresién "vigilado
Supersubsidio! en toda comunicacion interna, externa y en la
publicidad de las Cajas de Compensacion Familiar, incluyendo

las lineas telefonicas.

Inmediato cumplimiento

100%

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicacién tiene como objetivo recoger las
peticiones, sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser
virtual o fisico, las CCF deben instalarlo en las sedes de los
Centro Recreacionales y Vacacioneales, Centros de

Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de
servicios, deben ser ubicados en sitios visibles, debidamente
sefializados, con los formatos de diligenciamiento en caso de
ser f’sicios y en general con los elementos bacsicos para su

utilizacion.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales de atencién que se apoyan en
las tecnologias de la informacion, ofrecen servicios y tramites
en linea y que deben ser promovidos por las Cajas de
Compensacion Familiar para facilitar la interaccion con el
usuario.

Inmediato cumplimiento

100%




4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a
atender las PQRSF de los trabajadores afiliados, beneficiarios ,
empresas y ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicaciony
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de
intercambiar informacién en tiempo real , sin importar la
ubicacidn fisica de los peticionarios para recibir no solamente
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones , si
no tambien para brindar informacidn sobre los serivicos dela

Caja.

Inmediato cumplimiento

90%

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes
sociales para ser usados como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas populares Facebook, Twiter. Todo
reclamo debe ser radicado y controlado en el aplicativo
destinado por la Caja para dar respuesta en los tiempos
establecidos

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e
informar a la ciudadania sobre los canales de atencion al
ciudadano , mostrando en un lugar visible los ndmeros
telefonicos (linea gratuita nacional y linea local), donde
puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats para
obtener informacion de los servicios o radicar una PQRSF

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.5. Carta de derechos y deberes

Derechos y
Deberes de los
afiliados

Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en
cuenta la situacion demografica o socio-cultural de cada

Corporacion. Se sugiere tener una carta de derechos y
deberes por servicios especificos , en los que se requiera, pero
incluyendo los generales mencionados. Por lo menos cada
dos afios, se deberd revisar la Carta de Deberes y Derechos,
para el segumiento y control de esta revision en los afos
pares se debera informar a la Oficina de Proteccion al Usuario
sobre esta.4.5.5.1 Derechos del afiliado, del beneficiario y del
cliente en general. 4.5.5.2 Deberes del afiliado , del

beneficiario y del cliente en general.

30 de junio de 2021 las CCF deberan enviar el link donde se
encuentra publicada la carta de derechos y deberes.

100%

5. Politica de resarcimiento y/o
reconexion con el afiliado

Resarcimiento

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o
reconecion con el afiliado. Esta politica debe determinar los
compromisos asumidos por la Caja de Compensacion Familiar
cuando preste sus serivicios, especificando la manera como
subsanara las deficiencias que se llegaran a presentar en el
incumplimieto de los mismos.

La politica de resarmiento y reconexion con el afiliado
debera ser adoptada a mas tardar el 30 de diciembre de
2021 y se debera remitir a la Oficina de Proteccion al

Ciudadano.

70%




5.1 Buenas practicas

Resarcimiento

Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas
que se tienen al interior de la Corporacion, estableciendo
politicas claras, definiendo procesos y
procedimientos,utilizando herramientas tecnoldgicas ,
indicadores, recursos para generar los resarcimientos y para
hacer posible determinar como ha sido la experiencia de sus
trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y
usuarios en general.

Inmediato cumplimiento

70%

5.2 Etapas asosciadas al proceso
de resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera
tomar acciones que permitan subsanar la situacion con el
usuario. Etapas: a) reconocer b)reparar c) Compensar . La CCF
deberad asegurarse de facilitar al usuario la informacion y
entendimiento del proceso a seguir, activar el proceso
definido segun la situacion y realizar el seguimiento a la
solucion en condiciones de oportunidad y calidad informadas.

Inmediato cumplimiento

70%

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las reparaciones y compensaciones que sean
necesarias, se identifican los siguientes tipos de
resarcimientos. 5.3.1 Relacionados con una obligacion legal.
5.3.2 Por dafios y perjuicios, 5.3.3 Por tiempos de espera, 5.3.4
por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de concesiones o
arrendamientos, 5.3.6 Otros.

Inmediato cumplimiento

70%

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 ajenas a la Caja de Compensacion que afecten el
servicio* Cuando la inconformidad se derive de fuerza mayor
o caso fortuito , hecho de un tercero o cuando en el momento
de la prestacion del servicio no se puede verifcar la situacion.

Inmediato cumplimiento

70%

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza
mayor o caso fortuito y ponderar la circunsancias que
rodearon el acontecimiento, por lo tanto la Fuerza mayor y el
Caso Fortuito, son circunstancias que la ley consiera
eximentes de responsabilidad en la medida que se acredita la
ausencia de culpa de quien demuestra haber sido afectado
por un hecho o circunstancia imprevisto e irresistible.

Inmediato cumplimiento

70%




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 fuerza mayor o caso fortuito.

Inmediato cumplimiento

70%

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 a cargo de terceros en los contratos o convenios,
donde se deje establecido la forma y términos en que dicho
concesionario o arrendatario debe atender a los afilaidos a la
Corporacion y ususuarios en general. El Revisor Fiscal debera
incluir en el Plan de Trabajo la revision de los contratos, son el
fin de verificar que dicha clausula este incluida. Es necesario
entregar un documento al momento de suscribir contratos, de
los protocolos de atencién, dejando constancia en la carpeta
contractual para ser verificado al momento de practicar la
visita por parte de la SSF.

Inmediato cumplimiento

66%

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados para
mejorar la actititud, conocimiento , habilidades y conductas
de los funcionarios y responsables de las areas de cara al
cliente, debe ser permanente. La CCF deben indentificar las
fallas en la prestacion del servicio aplicando encuestas de
satisfaccion y del resultado de las mismas, se deben definir
mejoras en el servicio , capacitando al personal con el animo
de mejorar la prestacion.

Inmediato cumplimiento

100%

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano frente al servicio prestado en los
procesos de los trdmites de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias recibidos en la corporacion en la herramienta
SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la circular 007 de
2019; Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2.
Oportunidad.

Inmediato cumplimiento

100%


















































































































































































































































































Familiar -CAFAM

Observaciones

Contamos con un proceso
Corporativo, Adminisstrar Voz de
Cliente.

Contamos con una Politica Gestion
del Derecho de Peticion y PQRS.

Cafam estd alineada a todas la
definiciones.

Cafam estd alineada en su marco
de referencia y directrices en
materia de atencién al ciudadano.




Cafam cuenta con la Politica
Gestion Derecho de Peticidny
PQRS Vr2, actualizada y divulgada
en el ano 2020 a toda la
Corporacion.

Cafam realiza refuerzo sobre el
cumplimiento de la norma NTC
GTC_185ICONTEC y se hace
validacién aleatoria a los
investigadores de cada Unidad
Estratégica de Servicio .

Cafam elabord y divulgd unas
plantillas modelo para dar
respuesta, teniendo en cuentas las
directrices para las
comunicaciones.

Cafam cuenta con un aplicativo
"Gestidn de PQRS Cafam'" que
controla los tiempos de respuesta
normativos.



Cafam cuenta con un aplicativo
"Gestién de PQRS Cafam” que
controla los tiempos de respuesta
normativos para la Super
Infendencia del Subsidio Familiar.

Cafam entregara los informes
trimestralmente a la Alta Direccion.

Cafam se encuentra gestionando los
modulos de capacitacién referentes a la
"Atencion personas con discapacidad”

para dar cobertura a los funcionarios de la
empresa de vigilancia que nos apoya.




Plan de trabajo a mediano y largo plazo

de las Unidades Estratégicas de Servicio

con las Unidades transversales de Apoyo
de la Corporacién .

Cafam, cuenta con una pagina WEB y se

adelanta un plan de trabajo para incluir

alternativas de atencion a personas con
discapacidad .

Cafam gestiona un plan de trabajo con las
Unidades Estratégicas de Servicio y las
Unidades de apoyo para actualizar la
sefialética requerida por las Normas
técnicas establecidas.

Cafam es incluyente, sus politicas de
atencidn aplican para todo tipo de
poblacion .




Cafam adelanta una revision de todos los
canales de contacto para que tengan
incluida la opcidn de radicar pqrsf y una
actualizacién de los protocolos de servicio.

Cafam en todos sus servicios cuenta con
personal capacitado para atender los
PQRSF.

Cafam adelanta un plan a mediano plazo
para que en todas sus opciones de la linea
integral se encuentre la opcién de
radicacién y consulta de PQRSF.

Cafam cuenta con linea gratuita nacional
de atencion al ciudadano 018000128122.

Cafam actualizd en el 2020 la
informacién de los buzones de
sugerencias con todos sus elementos .

Cafam cuenta con canales de atencién
que se apoyan en las tecnologias de la
informacidn y ofrece servicios y tramites
en linea.




Cafam cuenta con un correo
pgrsfcorporativo@cafam.com.co .

Cafam adelanta un proyecto a mediano
plazo de automatizacion dénde integrara
el Chat con los PQRSF.

Cafam radica los requerimientos que
llegan por las diferentes redes sociales en
el aplicativo corporativo "Gestion de PQRS
Cafam".

En la WEB Cafam www.cafam.com.co, se
encuentra la informacion

Cafam cuenta con Carta de Deberes y
Derechos actualizaday publicada en la
Web Cafam

Se actualizara la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" donde se incluira un
capitulo referente a resarcimento.




Se actualizara la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" en el 2021 ddénde se
incluird un numeral referente a
Resarcimiento .

Se actualizara la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" en el 2021 ddnde se
incluird un numeral referente a
Resarcimiento .

Se actualizara la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" en el 2021 dénde se
incluird un numeral referente a
Resarcimiento .

Se actualizara la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" en el 2021 dénde se
incluird un numeral referente a
Resarcimiento .

Se actualizara la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" en el 2021 ddonde se
incluird un numeral referente a
Resarcimiento .




Se actualizard la Politica "Gestion del
Servicio Cafam" en el 2021 dénde se
incluird un numeral referente a
Resarcimiento pero el Dpto. de Riesgos
cuenta con un aplicativo corporativo
donde se evidencias los riesgos por cada
Unidad Estratégica de Servicio .

En los contratos de concesiones se
incluye cldusula de servicio y
atencion.

Cafam a través de la Unidad de Desarrollo
de Personal adelanta planes y programas
de refuerzo de capacitacion de forma
regular relacionadas con servicio y
atencidn para las Unidades estratégicas de
servicio .

Se realiza trimestramente informes
SIREVAC, dénde se incluye los
indicadores




B supersupsia
perSubsidio

Circular 008 OCTUBRE DE 2020 SSF - Directrices en Materia

Fecha de entrega

Numeral de la Circular Subtemas Descripciéon numeral circular 008 .. Estado
Segun/Circular
.. . Deben contar con procesos claramente definidos y documentados en materia de X _
2.Estructura Administrativa Procesos ; er Y Inmediato cumplimiento 100%
atencion y voz del cliente.
.. . Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros para que la atencién X _
2.1 Estructura Administrativa Procesos pone ) y parad Inmediato cumplimiento 100%
sea eficiente, eficaz y oportuna.
T Definiciones: accion de mejora, agradecimiento 6 felicitaciones, canales de
3. 1 Definiciones Protocolos de : : . - ) : i
. ) Procesos atencion, canal presencial, canal escrito, canal telfénico, canal virtual, Inmediato cumplimiento 100%
Atencion al Ciudadano comunicaidn, peticiones y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.
3.2 Protocolos de atencion al o ! i ) : .
Procesos Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al ciudadano. Inmediato cumplimiento 100%

ciudadano




3.3 Procedimiento Interno : Politica

Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestién a PQRSF que se presenten
ante la Corporacion, dando prioridad a la poblacion vulnerable. Para la politica de
gestion a las PQRSF se debe tener en cuenta lo siguiente: *Mecanismo de
Presentacion y Radicacion de PQRSF, *Sistema de Prioridades , * Canales de
atencion definidos por la Caja. *Termino y procedimiento que se debe surtir entre
dependencias para atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones
especial y preferencial a las personas en situacion de discapacidad, Digiturno
Inclusivo. *Definicion de documentos privados y reservados , *Periodicidad y
mecanismo de entrega de informes a la Alta Direccion, ¥Mecanismo de Solucion
adoptados por la Alta Direccion, *Mecanismos de resarcimiento en caso de ser
necesario.

. Procesos Inmediato cumplimiento 60%
de gestion de PQRSF
El contenido de la respuesta al Derecho de Peticién, emitidas por las Cajas de
Compensacion Familiar, debe ser atendida completamente de acuerdo con lo
expuesto por los peticionarios y cumplimiento los criterios dados por la
jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la respuesta, 2. Completa, 3. Clara, 4.
Precisa e Idénea, 5. Congruente, 6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos Anexos.,
8. Horarios de atencion, 9. Presentacion de la respuesta.
3.3.1 Procedimiento Interno: . o
. Procesos Inmediato cumplimiento 100%
Caracteristicas de la respuesta
Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a los peticionarios a
comprender con faciliadad la respuesta.
3.4 Lenguaje Claro e Incluyente Procesos Inmediato cumplimiento 100%
Se debe dar estricto cumplimiento a los términos legales estabecidos , para que
los trabajadores y la ciudadania en general, ejerzan el derecho de peticion y se
3.5 Términos de respuesta a las garantice su derecho fundamental
peticiones presentadas por los Procesos Inmediato cumplimiento 100%

trabajadores, afiiados y usuarios




3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la
Superintendencia

Procesos

Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a la Superintendencia en
cumplimiento de los requerimientos efectuados por el ente de control, deben
contener las mismas caracteristicas descritas en el numeral definido como
"caracteristica de la respuesta". Las respuestas deberdn ser cargadas en el canal
definido por la Superintendencia para tal fin. Si la CCF no puede dar respuesta en
el término otorgado por la Superintendencia, se debera solicitar , por medio del
aplicativo , la prorréga, indicando la fecha de respues y sustentando la necesidad
de la misma. Cundo la CCF no pued dar respuesta oportuna vy veraz de la
informacién requerida y de persistir el incumplimiento, se procedera a adelantar
la investigacion administrativa a que haya lugar.

Inmediato cumplimiento

100%

3.7 Informes a la alta direccion

Procesos

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de Proteccion al Afiiado , de
Servicio al Cliente o de Experiencia del Cliente, deben presentar a la Direccion
Administrativa de la Caja de Compensacion Familiar un informe que contenga:
Analisis de PQRSF por modalidad de atencion, comparativos entre afios, canales
de registro, servicos ¢ procesos , tramites y/o servicios que presenten mayor
inconformidad, PQRS recurrentes, sugerencias y felicitaciones, tiempos de
respueta y los demas que considere pertinente. Esta informacion serd el insumo
para la presentacion del informe segun circular 007 de 2019.

Inmediato cumplimiento

100%

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

Procesos

Las CCF deben eliminar las barreras fisicas, mentales, intelectuales y sensoriales
que impidan o dificulten la movilidad, comunicacién y compresnion de personas
en condicion de discapacidad. Las CCF deberan elaborar una guia, curso 6 manual
de instrucciones o protocolo del servicio para personas en condicion de
discapaciad o capacitar o divulgar este material, con el fin de brindar una atencién
adecuada a esta poblacion. Se debe incluir en esta capacitacion, no solo al
personal que recibe y atiende a usuarios, tambien a vigilantes, informadores ,
personal que atiende el servicio.Tipos de discapacidad : Discpacidad sensorial,
Discapacidad fisica o motora, Discapacidad Cognitiva, Discapacidad mental,

Discapacidad Multiple.

30 de diciembre de 2021 ( fecha
segun circular 008 y remitir copia
de la evidencia o link donde se
encuentre publicada o divulgada)

30%




Accesibilidad y
espacio fisico

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil comunicacién , al igual
que garatizar la privacidad, confidencialidad y derecho a la intimidad de los
peticionarios. La seguridad interna debe ser adecuada, los letreros y avisos de
seguridad dentro de la infraestructura de la Corporaciéon deben ser legibles y
encontrarse bien instalados e igualmente plenamente identificados los espacios
para atencion de ancianos, mujeres embarazadas , personas con discapacidad y
nifios.

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos | adecuado para la 100%
atencion 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 cuente con algun tipo de
Accesibilidad y discapacidad, buscando disminuir la brecha digita.l para usuarios con discapacidad.
. Las CCF deberan adecuar sus portales corporativos para que las personas con
espacio fisico discapacidad puedan con facilidad navegar e interacturar en el sitio y entender su 31 de iulio de 2021. Fecha d
3.8.2 Accesibilidad a paginas web adecuado para la |contenido. Las CCF deberan elaborar un plan de trabajo para su implementacion. ej:nlfregea del F;Iaic ade 30%
atencion al
afiliado,
AcceS|I.J|I|(.izfd y Las CCF , de acuerdo a la normas tecnicas establecidad, deberdn actualizar y
3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al espacio fisico colocar la nomenclatura a la que hace referencia la normatividad , en sus |Diciembre de 2021, para actualizar
A . . adecuado para la |instalaciones., a fin de informar que el espacio urbano, el edificio, el servicio , el |y colocar esta nomenclatura en 30%
medio fisico. Simbolo graflco atencién al mobilidario o cualquier elemento del equipamiento sefializado es accesibile y [sus instalaciones.
- utilizable para todas las personas con discapacidad.
afiliado,
Teniendo en cuenta que el enfoque diferencial reconoce que las personas y
colectivos ademds de ser titulares de derechos tienen particularidaes, necesidades
especificas que requieren respuestas diferenciales por parte de las instituciones,
el Estado y la sociedad en general para alcanzar niveles de bienestar, las CCF
deberan tener en cuenta para la atencion de esta poblacion lo siguiente: a) que la
3.8.4 Aspectos para la atencion de la Accesibilidad e |indentidad de genero no es lo mismo que la orientacion sexual. b) El significado de " o .
comunidad LGTBI inclusion las letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e intersexuales). c) La Inmediato cumplimiento 60%
identidad de género y la orientacion sexual son aspectos que define cada persona,
en ejercicio de su derecho de autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener claro
que la orientacién sexual y/o identidad de genero no son motivos para prestar un
trato distinto a una persona. e) En el marco legal y jurisprudencial existente para
reestablecer y garantizar los derechos de las personas LGBTI.
Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio de los cuales los
trabajadores afiliados y la ciudadania en general pueden presentar sus PQRSF de
Accesibilidad a los [manera verbal, escrita y telefénica. Las CCF deben tener protocolos de atencion |30 de Junio de 2021 enviar a la
medios de para todos los canales. oficina de Proteccion al Usuario la
4, Canales de atencion documentacion soporte para 30%

comunicacién y
tramites de PQRSF

verificar el cumplimiento de esta
directriz.




4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el sistema de Subsidio
Familir y los servicios que ofrece la Corporacion para atender dichos puntos y
ofrecer un trato digno a los peticionarios.

Inmediato cumplimiento

100%

4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender las inquietudes e

informacion de los diferentes servicios de la Caja y para registrar PQRSF sin que

tenga que acudir a las sedes o utilizar otro canal no presencail. Debe estar

plenamente identificado y divulgado. No se puede homologar o suspender.

Inmediato cumplimiento

100%

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free 01800, donde los
trabajadores afiliados y la ciudadania en general puedan llamar gratis desde
cualquier region del pais y puedan consultar informacion sobre los servicios y
reaidcar una pqgrsf ante la Caja. Se debe incluir la expresion "vigilado
Supersubsidio! en toda comunicacion interna, externa y en la publicidad de las

Cajas de Compensacion Familiar, incluyendo las lineas telefénicas.

Inmediato cumplimiento

100%

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicacion tiene como objetivo recoger las peticiones,
sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser virtual o fisico, las CCF deben
instalarlo en las sedes de los Centro Recreacionales y Vacacioneales, Centros de
Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de servicios, deben ser
ubicados en sitios visibles, debidamente sefializados, con los formatos de
diligenciamiento en caso de ser f’sicios y en general con los elementos bacsicos

para su utilizacion.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales de atencion que se apoyan en las tecnologias de la
informacion, ofrecen servicios y tramites en linea y que deben ser promovidos por
las Cajas de Compensacion Familiar para facilitar la interaccion con el usuario.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de
comunicaciony
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a atender las PQRSF de los
trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas y ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

100%




4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de intercambiar

informacién en tiempo real , sin importar la ubicacidn fisica de los peticionarios

para recibir no solamente peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

, si no tambien para brindar informacién sobre los serivicos dela Caja.

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes sociales para ser usados
como servicio de atencion al ciudadano, siendo los mas populares Facebook,
Twiter. Todo reclamo debe ser radicado y controlado en el aplicativo destinado
por la Caja para dar respuesta en los tiempos establecidos

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e informar a la
ciudadania sobre los canales de atencion al ciudadano , mostrando en un lugar
visible los numeros telefonicos (linea gratuita nacional y linea local), donde
puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats para obtener informacion
de los servicios o radicar una PQRSF

Inmediato cumplimiento

100%

4.5.5. Carta de derechos y deberes

Derechos y
Deberes de los
afiliados

Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en cuenta la situacion
demografica o socio-cultural de cada Corporacion. Se sugiere tener una carta de
derechos y deberes por servicios especificos , en los que se requiera, pero
incluyendo los generales mencionados. Por lo menos cada dos afios, se deberd
revisar la Carta de Deberes y Derechos, para el segumiento y control de esta
revision en los afios pares se deberd informar a la Oficina de Proteccion al Usuario
sobre esta.4.5.5.1 Derechos del afiliado, del beneficiario y del cliente en general.
4.5.5.2 Deberes del afiliado , del beneficiario y del cliente en general.

30 de junio de 2021 las CCF
deberan enviar el link donde se
encuentra publicada la carta de
derechos y deberes.

40%

5. Politica de resarcimiento y/o
reconexion con el afiliado

Resarcimiento

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o reconecion con el
afiliado. Esta politica debe determinar los compromisos asumidos por la Caja de
Compensacion Familiar cuando preste sus serivicios, especificando la manera
como subsanara las deficiencias que se llegaran a paresentar en el incumplimieto
de los mismos.

La politica de resarmiento y
reconexion con el afiliado debera
ser adoptada a mas tardar el 30
de diciembre de 2021 y se debera
remitir a la Oficina de Proteccion
al Ciudadano.

60%




5.1 Buenas practicas

Resarcimiento

Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas que se tienen al
interior de la Corporacion, estableciendo politicas claras, definiendo procesos y
procedimientos,utilizando herramientas tecnoldgicas , indicadores, recursos para
generar los resarcimientos y para hacer posible determinar como ha sido la
experiencia de sus trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y
usuarios en general.

Inmediato cumplimiento

60%

5.2 Etapas asosciadas al proceso de
resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera tomar acciones que
permitan subsanar la situacion con el usuario. Etapas: a) reconocer b)reparar c)
Compensar . La CCF debera asegurarse de facilitar al usuario la informacion y
entendimiento del proceso a seguir, activar el proceso definido segun la situacion
y realizar el seguimiento a la solucion en condiciones de oportunidad y calidad
informadas.

Inmediato cumplimiento

60%

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las reparaciones y compensaciones que sean necesarias, se
identifican los siguientes tipos de resarcimientos. 5.3.1 Relacionados con una
obligacion legal. 5.3.2 Por dafios y perjuicios, 5.3.3 Por tiempos de espera, 5.3.4
por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de concesiones o arrendamientos, 5.3.6
Otros.

Inmediato cumplimiento

60%

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 ajenas a la Caja de Compensacion
que afecten el servicio* Cuando la inconformidad se derive de fuerza mayor o caso
fortuito , hecho de un tercero o cuando en el momento de la prestacion del
servicio no se puede verifcar la situacion.

Inmediato cumplimiento

60%

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza mayor o caso fortuito

y ponderar la circunsancias que rodearon el acontecimiento, por lo tanto la Fuerza
mayor y el Caso Fortuito, son circunstancias que la ley consiera eximentes de
responsabilidad en la medida que se acredita la ausencia de culpa de quien
demuestra haber sido afectado por un hecho o circunstancia imprevisto e
irresistible.

Inmediato cumplimiento

60%




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 fuerza mayor o caso
fortuito.

Inmediato cumplimiento

60%

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 a cargo de terceros en
los contratos o convenios, donde se deje establecido la forma y términos en que
dicho concesionario o arrendatario debe atender a los afilaidos a la Corporacion y
ususuarios en general. El Revisor Fiscal debera incluir en el Plan de Trabajo la
revision de los contratos, son el fin de verificar que dicha clausula este incluida. Es
necesario entregar un documento al momento de suscribir contratos, de los
protocolos de atencion, dejando constancia en la carpeta contractual para ser
verificado al momento de practicar la visita por parte de la SSF.

Inmediato cumplimiento

30%

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados para mejorar la actititud,
conocimiento , habilidades y conductas de los funcionarios y responsables de las
dreas de cara al cliente, debe ser permanente. La CCF deben indentificar las fallas
en la prestacion del servicio aplicando encuestas de satisfaccion y del resultado de
las mismas, se deben definir mejoras en el servicio , capacitando al personal con el
animo de mejorar la prestacion.

Inmediato cumplimiento

100%

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la satisfaccion del
ciudadano frente al servicio prestado en los procesos de los tramites de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidos en la corporacion en la
herramienta SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la circular 007 de 2019;
Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2. Oportunidad.

Inmediato cumplimiento

100%


















































































































































































































































































Observacion




Se esta actualizando el
documento como Politica para
la aprobacion del Consejo
Directivo, puesto que se tenia
como Procedimiento




Se encuentra en disefio y
elaboracién del documento
Guia de Atencién para
poblacién en condicion de
discapacidad para la
divulgacion y correspondiente
capacitacion al personal.




Se encuentra en revision por
parte del drea de Tecnologia
de la norma NTC 5854
ACCESIBLIDAD A PAGINAS WEB
para disefiar el plan de trabajo.

Se encuentra en revision de los
diferentes espacios para
actualizar y colocar la
sefializacion acorde a las
normas técnicas establecidas
para el equipamiento de
sefalizacion accesible al
personal en condicidn de
discapacidad.

Se encuentra en
documentacién la Guia de
Atencion de poblacién LGBTI,
para divulgacion

Se encuentra en actualizacidn
los protocolos de atencién
para todos los canales.







Se encuentra en disefio y
elaboracidn de la carta de
derechos y deberes por
servicios para su divulgacién y
publicacidon

Se encuentra en revisién y
actualizacion de la Politica de
resarcimiento y/o reconexion

con el afiliado




Se encuentra en desarrollo del
procedimiento de
resarcimiento y/o reconexion
con el afiliado

Se encuentra en desarrollo del
procedimiento de
resarcimiento y/o reconexion
con el afiliado, donde se
incluye las acciones a tomar
para subsanar la situacion al
usuario

Se encuentra en desarrollo del
procedimiento de
resarcimiento y/o reconexion
con el afiliado

Se encuentra en desarrollo del
procedimiento de
resarcimiento y/o reconexion
con el afiliado, donde se
incluira las situaciones en las
cuales no aplican los
resarcimientos

Se encuentra en desarrollo del
procedimiento de
resarcimiento y/o reconexion
con el afiliado, donde se
incluira las situaciones en las
cuales no aplican los
resarcimientos




Se encuentra en desarrollo del
procedimiento de
resarcimiento y/o reconexion
con el afiliado, donde se
incluird los riesgos por cada
uno de los servicios ofertados
por la Caja.

Se encuentra en revision en el
area de Juridica donde
manejan los contratos o
convenios de la Caja.




G supersupsia
perSubsidio

Circular 008 OCTUBRE DE 2020 SSF - Directrices

Numeral de la Circular

Subtemas

Descripcion numeral circular 008

Fecha de entrega
Segun/Circular

2.Estructura Administrativa

Procesos

Deben contar con procesos claramente definidos y
documentados en materia de atencion y voz del cliente.

Inmediato cumplimiento

2.1 Estructura Administrativa

Procesos

Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros
para que la atencidn sea eficiente, eficaz y oportuna.

Inmediato cumplimiento

3. 1 Definiciones Protocolos de
Atencion al Ciudadano

Procesos

Definiciones: accion de mejora, agradecimiento o
felicitaciones, canales de atencion, canal presencial, canal
escrito, canal telfénico, canal virtual, comunicaidn, peticiones
y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.

Inmediato cumplimiento

3.2 Protocolos de atencion al
ciudadano

Procesos

Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al
ciudadano.

Inmediato cumplimiento

3.3 Procedimiento Interno : Politica
de gestion de PQRSF

Procesos

Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestiéon a PQRSF
que se presenten ante la Corporacion, dando prioridad a la
poblacion vulnerable. Para la politica de gestion a las PQRSF se
debe tener en cuenta lo siguiente: *Mecanismo de
Presentacion y Radicacion de PQRSF, *Sistema de Prioridades ,
* Canales de atencion definidos por la Caja. *Termino y
procedimiento que se debe surtir entre dependencias para
atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones
especial y preferencial a las personas en situacion de
discapacidad, Digiturno Inclusivo. *Definicion de documentos
privados y reservados , *Periodicidad y mecanismo de entrega
de informes a la Alta Direccion, *Mecanismo de Solucion
adoptados por la Alta Direccion, *Mecanismos de
resarcimiento en caso de ser necesario.

Inmediato cumplimiento

3.3.1 Procedimiento Interno:
Caracteristicas de la respuesta

Procesos

El contenido de la respuesta al Derecho de Peticidn, emitidas
por las Cajas de Compensacion Familiar, debe ser atendida
completamente de acuerdo con lo expuesto por los

peticionarios y cumplimiento los criterios dados por la

jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la respuesta, 2.
Completa, 3. Clara, 4. Precisa e Idénea , 5. Congruente,
6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos Anexos., 8. Horarios de
atencion, 9. Presentacion de la respuesta.

Inmediato cumplimiento




3.4 Lenguaje Claro e Incluyente

Procesos

Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a
los peticionarios a comprender con faciliadad la respuesta.

Inmediato cumplimiento

3.5 Términos de respuesta a las
peticiones presentadas por los
trabajadores, afiiados y usuarios

Procesos

Se debe dar estricto cumplimiento a los términos legales
estabecidos , para que los trabajadores y la ciudadania en
general, ejerzan el derecho de peticion y se garantice su
derecho fundamental

Inmediato cumplimiento

3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la
Superintendencia

Procesos

Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a la
Superintendencia en cumplimiento de los requerimientos
efectuados por el ente de control, deben contener las mismas
caracteristicas descritas en el numeral definido como

"caracteristica de la respuesta". Las respuestas deberan ser
cargadas en el canal definido por la Superintendencia para tal
fin. Si la CCF no puede dar respuesta en el término otorgado
por la Superintendencia, se debera solicitar , por medio del
aplicativo , la prorrdga, indicando la fecha de respues y
sustentando la necesidad de la misma. Cundo la CCF no pued
dar respuesta oportuna vy veraz de la informacion requerida y
de persistir el incumplimiento, se procederd a adelantar la
investigacion administrativa a que haya lugar.

Inmediato cumplimiento

3.7 Informes a la alta direccion

Procesos

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de
Proteccion al Afiiado , de Servicio al Cliente o de Experiencia
del Cliente, deben presentar a la Direccion Administrativa de
la Caja de Compensacion Familiar un informe que contenga:
Analisis de PQRSF por modalidad de atencion, comparativos
entre afios, canales de registro, servicos é procesos , tramites
y/o servicios que presenten mayor inconformidad, PQRS
recurrentes, sugerencias y felicitaciones, tiempos de respueta
y los demas que considere pertinente. Esta informacion serd
el insumo para la presentacion del informe segun circular 007
de 2019.

Inmediato cumplimiento

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

Procesos

Las CCF deben eliminar las barreras fisicas, mentales,
intelectuales y sensoriales que impidan o dificulten la
movilidad, comunicacién y compresnion de personas en
condicion de discapacidad. Las CCF deberan elaborar una guia,
curso 6 manual de instrucciones o protocolo del servicio para
personas en condicion de discapaciad o capacitar o divulgar
este material, con el fin de brindar una atencién adecuada a
esta poblacidn. Se debe incluir en esta capacitacion, no solo al
personal que recibe y atiende a usuarios, tambien a vigilantes,
informadores , personal que atiende el servicio.Tipos de
discapacidad : Discpacidad sensorial, Discapacidad fisica o
motora, Discapacidad Cognitiva, Discapacidad mental,

Discapacidad Multiple.

30 de diciembre de 2021 ( fecha
seglin circular 008 y remitir copia
de la evidencia o link donde se
encuentre publicada o divulgada)




3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion al

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil
comunicacion , al igual que garatizar la privacidad,

confidencialidad y derecho a la intimidad de los peticionarios.
La seguridad interna debe ser adecuada, los letreros y avisos
de seguridad dentro de la infraestructura de la Corporacion
deben ser legibles y encontrarse bien instalados e igualmente
plenamente identificados los espacios para atencion de
ancianos, mujeres embarazadas , personas con discapacidad y

3.8.2 Accesibilidad a paginas web

afiliado, nifios.
La accesibilidad web consiste basicamente en la posibilidad de
acceder a un sitio web y navegar en el , sin importar que la
Accesibilidad y p_oblz_mo_n cuente cor_l _algun tipo de_dlscapac_ldad, b_uscando
. disminuir la brecha digital para usuarios con discapacidad. Las
espacio fisico CCF deberan adecuar sus portales corporativos para que las

adecuado para la
atencioén al
afiliado,

personas con discapacidad puedan con facilidad navegar e
interacturar en el sitio y entender su contenido. Las CCF
deberan elaborar un plan de trabajo para su implementacion.

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
atencion al
afiliado,

Las CCF , de acuerdo a la normas tecnicas establecidad,
deberan actualizar y colocar la nomenclatura a la que hace
referencia la normatividad , en sus instalaciones., a fin de
informar que el espacio urbano, el edificio, el servicio , e
mobilidario o cualquier elemento del equipamiento sefializado
es accesibile y utilizable para todas las personas con
discapacidad.

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 ademas de ser titulares de derechos
tienen particularidaes, necesidades especificas que requieren
respuestas diferenciales por parte de las instituciones, el
Estado y la sociedad en general para alcanzar niveles de
bienestar, las CCF deberan tener en cuenta para la atencion de
esta poblacion lo siguiente: a) que la indentidad de genero no
es lo mismo que la orientacion sexual. b) El significado de las
letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e
intersexuales). c) La identidad de género y la orientacion
sexual son aspectos que define cada persona, en ejercicio de
su derecho de autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener
claro que la orientacién sexual y/o identidad de genero no son
motivos para prestar un trato distinto a una persona. e) En el
marco legal y jurisprudencial existente para reestablecer y

garantizar los derechos de las personas LGBTI.

Inmediato cumplimiento

4, Canales de atencion

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio
de los cuales los trabajadores afiliados y la ciudadania en
general pueden presentar sus PQRSF de manera verbal, escrita
y telefénica. Las CCF deben tener protocolos de atencion para
todos los canales.

30 de Junio de 2021 enviar a la
oficina de Proteccion al Usuario la
documentacion soporte para
verificar el cumplimiento de esta
directriz.




4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el
sistema de Subsidio Familir y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender dichos puntos y ofrecer un trato
digno a los peticionarios.

Inmediato cumplimiento

4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender
las inquietudes e informacion de los diferentes servicios de la
Caja y para registrar PQRSF sin que tenga que acudir a las
sedes o utilizar otro canal no presencail. Debe estar

plenamente identificado y divulgado. No se puede homologar

o suspender.

Inmediato cumplimiento

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free
01800, donde los trabajadores afiliados y la ciudadania en
general puedan llamar gratis desde cualquier region del pais y
puedan consultar informacion sobre los servicios y reaidcar
una pqrsf ante la Caja. Se debe incluir la expresion "vigilado
Supersubsidio! en toda comunicacion interna, externa y en la
publicidad de las Cajas de Compensacion Familiar, incluyendo

las lineas telefdnicas.

Inmediato cumplimiento

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicacién tiene como objetivo recoger las
peticiones, sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser
virtual o fisico, las CCF deben instalarlo en las sedes de los
Centro Recreacionales y Vacacioneales, Centros de

Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de
servicios, deben ser ubicados en sitios visibles, debidamente
sefializados, con los formatos de diligenciamiento en caso de
ser f'sicios y en general con los elementos bacsicos para su

utilizacion.

Inmediato cumplimiento

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales de atencidn que se apoyan en las
tecnologias de la informacion, ofrecen servicios y tramites en
linea y que deben ser promovidos por las Cajas de

Compensacion Familiar para facilitar la interaccion con el
usuario.

Inmediato cumplimiento

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a
atender las PQRSF de los trabajadores afiliados, beneficiarios ,
empresas y ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de
intercambiar informacién en tiempo real , sin importar la
ubicaciodn fisica de los peticionarios para recibir no solamente
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones , si no

tambien para brindar informacién sobre los serivicos dela Caja.

Inmediato cumplimiento

4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacién y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes
sociales para ser usados como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas populares Facebook, Twiter. Todo
reclamo debe ser radicado y controlado en el aplicativo
destinado por la Caja para dar respuesta en los tiempos
establecidos

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 , mostrando en un lugar visible los numeros
telefonicos (linea gratuita nacional y linea local), donde
puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats para
obtener informacidn de los servicios o radicar una PQRSF

Inmediato cumplimiento

4.5.5. Carta de derechos y deberes

Derechos y
Deberes de los
afiliados

Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en
cuenta la situacion demografica o socio-cultural de cada

Corporacion. Se sugiere tener una carta de derechos y

deberes por servicios especificos , en los que se requiera, pero
incluyendo los generales mencionados. Por lo menos cada dos
afios, se deberd revisar la Carta de Deberes y Derechos, para el
segumiento y control de esta revision en los afios pares se
deberd informar a la Oficina de Proteccion al Usuario sobre
esta.4.5.5.1 Derechos del afiliado, del beneficiario y del cliente
en general. 4.5.5.2 Deberes del afiliado , del beneficiario y del
cliente en general.

30 de junio de 2021 las CCF
deberan enviar el link donde se
encuentra publicada la carta de
derechos y deberes.

5. Politica de resarcimiento y/o
reconexion con el afiliado

Resarcimiento

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o
reconecion con el afiliado. Esta politica debe determinar los
compromisos asumidos por la Caja de Compensacion Familiar
cuando preste sus serivicios, especificando la manera como
subsanara las deficiencias que se llegaran a paresentar en el
incumplimieto de los mismos.

La politica de resarmiento y
reconexion con el afiliado debera
ser adoptada a mas tardar el 30
de diciembre de 2021 y se deberd
remitir a la Oficina de Proteccion
al Ciudadano.

5.1 Buenas practicas

Resarcimiento

Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas
que se tienen al interior de la Corporacion, estableciendo
politicas claras, definiendo procesos y
procedimientos,utilizando  herramientas tecnoldgicas ,
indicadores, recursos para generar los resarcimientos y para
hacer posible determinar como ha sido la experiencia de sus
trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y
usuarios en general.

Inmediato cumplimiento

5.2 Etapas asosciadas al proceso de
resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera
tomar acciones que permitan subsanar la situacion con el
usuario. Etapas: a) reconocer b)reparar c) Compensar . La CCF
deberd asegurarse de facilitar al usuario la informacion vy
entendimiento del proceso a seguir, activar el proceso
definido segun la situacion y realizar el seguimiento a la
solucion en condiciones de oportunidad y calidad informadas.

Inmediato cumplimiento

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las reparaciones y compensaciones que sean
necesarias, se identifican los siguientes tipos de
resarcimientos. 5.3.1 Relacionados con una obligacion legal.
5.3.2 Por dafios y perjuicios, 5.3.3 Por tiempos de espera, 5.3.4
por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de concesiones o
arrendamientos, 5.3.6 Otros.

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 ajenas a la Caja de Compensacion que afecten el
servicio* Cuando la inconformidad se derive de fuerza mayor
o caso fortuito , hecho de un tercero o cuando en el momento
de la prestacion del servicio no se puede verifcar la situacion.

Inmediato cumplimiento

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza
mayor o caso fortuito y ponderar la circunsancias que
rodearon el acontecimiento, por lo tanto la Fuerza mayor y el
Caso Fortuito, son circunstancias que la ley consiera eximentes
de responsabilidad en la medida que se acredita la ausencia
de culpa de quien demuestra haber sido afectado por un
hecho o circunstancia imprevisto e irresistible.

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 fuerza mayor o caso fortuito.

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 a cargo de terceros en los contratos o convenios,
donde se deje establecido la forma y términos en que dicho
concesionario o arrendatario debe atender a los afilaidos a la
Corporacion y ususuarios en general. El Revisor Fiscal debera
incluir en el Plan de Trabajo la revision de los contratos, son el
fin de verificar que dicha clausula este incluida. Es necesario
entregar un documento al momento de suscribir contratos, de
los protocolos de atencién, dejando constancia en la carpeta
contractual para ser verificado al momento de practicar la
visita por parte de la SSF.

Inmediato cumplimiento

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados para
mejorar la actititud, conocimiento , habilidades y conductas de
los funcionarios y responsables de las areas de cara al cliente,
debe ser permanente. La CCF deben indentificar las fallas en la
prestacion del servicio aplicando encuestas de satisfaccion y
del resultado de las mismas, se deben definir mejoras en el
servicio , capacitando al personal con el dnimo de mejorar la
prestacion.

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 de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias recibidos en la corporacion en la herramienta
SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la circular 007 de
2019; Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2.
Oportunidad.

Inmediato cumplimiento




@ SuperSubsidio

Circular 008 OCTUBRE DE 2020 SSF - Directrices

Fecha de entrega

Numeral de la Circular Subtemas Descripcidon numeral circular 008 Y Estado
Segun/Circular
.. . Deben contar con procesos claramente definidos y X _ , .
2.Estructura Administrativa Procesos 4 A 4 i Inmediato cumplimiento 80% Se estan actualizando
ocumentados en materia de atencion y voz del cliente.
.. . Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros X .
2.1 Estructura Administrativa Procesos ) . ) Inmediato cumplimiento 100%
para que la atencidn sea eficiente, eficaz y oportuna.
Definiciones: accion de mejora, agradecimiento 6
3. 1 Definiciones Protocolos de felicitaciones, canales de atencion, canal presencial, canal ) -
Procesos ; .. ) o . Inmediato cumplimiento 100%
Atencion al Ciudadano escrito, canal telfénico, canal virtual, comunicaion, peticiones
y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.
3.2 Protocolos de atencion al Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al . -
Procesos Inmediato cumplimiento N/A

ciudadano

ciudadano.




3.3 Procedimiento Interno : Politica
de gestion de PQRSF

Procesos

Consejo Directivo debe aprobar la politica de gestion a PQRSF
que se presenten ante la Corporacion, dando prioridad a la
poblacion vulnerable. Para la politica de gestion a las PQRSF se
debe tener en cuenta lo siguiente: *Mecanismo de

Presentacion y Radicacion de PQRSF, *Sistema de Prioridades ,
* Canales de atencion definidos por la Caja. *Termino y
procedimiento que se debe surtir entre dependencias para
atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones
especial y preferencial a las personas en situacion de
discapacidad, Digiturno Inclusivo. *Definicion de documentos
privados y reservados , *Periodicidad y mecanismo de entrega
de informes a la Alta Direccion, *Mecanismo de Solucion
adoptados por la Alta Direccion, *Mecanismos de

resarcimiento en caso de ser necesario.

Inmediato cumplimiento

100%, sin embargo se va a realizar una
actualizacion a la misma

3.3.1 Procedimiento Interno:
Caracteristicas de la respuesta

Procesos

El contenido de la respuesta al Derecho de Peticidn, emitidas
por las Cajas de Compensacion Familiar, debe ser atendida
completamente de acuerdo con lo expuesto por los

peticionarios y cumplimiento los criterios dados por la

jurisprudencia y la doctrina asi: 1.Calidad de la respuesta, 2.
Completa, 3. Clara, 4. Precisa e Idénea , 5. Congruente,
6.Suficiente, 7. Soportes y Documentos Anexos., 8. Horarios de
atencion, 9. Presentacion de la respuesta.

Inmediato cumplimiento

100%

3.4 Lenguaje Claro e Incluyente

Procesos

Utilizar un estilo de redaccion simple y eficiente que ayude a
los peticionarios a comprender con faciliadad la respuesta.

Inmediato cumplimiento

100%

3.5 Términos de respuesta a las
peticiones presentadas por los
trabajadores, afiiados y usuarios

Procesos

Se debe dar estricto cumplimiento a los términos legales
estabecidos , para que los trabajadores y la ciudadania en
general, ejerzan el derecho de peticion y se garantice su
derecho fundamental

Inmediato cumplimiento

100%




3.6 Términos de respuesta a los
requerimientos de la
Superintendencia

Procesos

Las respuestas que las Cajas de Compensacion remitan a la
Superintendencia en cumplimiento de los requerimientos
efectuados por el ente de control, deben contener las mismas
caracteristicas descritas en el numeral definido como

"caracteristica de la respuesta". Las respuestas deberdn ser
cargadas en el canal definido por la Superintendencia para tal
fin. Si la CCF no puede dar respuesta en el término otorgado
por la Superintendencia, se debera solicitar , por medio del
aplicativo , la prorréga, indicando la fecha de respues y
sustentando la necesidad de la misma. Cundo la CCF no pued
dar respuesta oportuna vy veraz de la informacidén requerida y
de persistir el incumplimiento, se procedera a adelantar la
investigacion administrativa a que haya lugar.

Inmediato cumplimiento

100%

3.7 Informes a la alta direccion

Procesos

Minimo con una periodicidad trimestral, las Oficinas de
Proteccion al Afiiado , de Servicio al Cliente o de Experiencia
del Cliente, deben presentar a la Direccion Administrativa de
la Caja de Compensacion Familiar un informe que contenga:
Analisis de PQRSF por modalidad de atencion, comparativos
entre afios, canales de registro, servicos ¢ procesos , tramites
y/o servicios que presenten mayor inconformidad, PQRS
recurrentes, sugerencias y felicitaciones, tiempos de respueta
y los demas que considere pertinente. Esta informacion serd
el insumo para la presentacion del informe segun circular 007
de 2019.

Inmediato cumplimiento

100%

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

Procesos

Las CCF deben eliminar las barreras fisicas, mentales,

intelectuales y sensoriales que impidan o dificulten la

movilidad, comunicacién y compresnion de personas en

condicion de discapacidad. Las CCF deberan elaborar una guia,
curso 6 manual de instrucciones o protocolo del servicio para
personas en condicion de discapaciad o capacitar o divulgar
este material, con el fin de brindar una atencién adecuada a
esta poblacién. Se debe incluir en esta capacitacion, no solo al
personal que recibe y atiende a usuarios, tambien a vigilantes,
informadores , personal que atiende el servicio.Tipos de
discapacidad : Discpacidad sensorial, Discapacidad fisica o

motora, Discapacidad Cognitiva, Discapacidad mental,

Discapacidad Multiple.

30 de diciembre de 2021 ( fecha
segun circular 008 y remitir copia
de la evidencia o link donde se
encuentre publicada o divulgada)

80% En construccién de acuerdo con los
requerimientos de la poblacién en los
departamentos de cobertura

3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion al
afiliado,

Las CCF deben contar con mobiliarios que permita una facil
comunicacion , al igual que garatizar la privacidad,

confidencialidad y derecho a la intimidad de los peticionarios.
La seguridad interna debe ser adecuada, los letreros y avisos
de seguridad dentro de la infraestructura de la Corporacién
deben ser legibles y encontrarse bien instalados e igualmente
plenamente identificados los espacios para atencion de
ancianos, mujeres embarazadas , personas con discapacidad y
nifios.

100% Las sedes departamentales de
Guainia, Guaviare, Vichada y nivel
central son de facil acceso al publico,
Ahora bien frente a la sede de vaupes la
cual se encuenta ubicada en un segundo
piso, comcaja cuenta con protocolos de
atencion a poblacién en condicion de
discapacidad; de igual forma la caja esta
revisando la poiblidad del traslado de
esta sede.




3.8.2 Accesibilidad a paginas web

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion 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 cuente con algin tipo de discapacidad, buscando
disminuir la brecha digital para usuarios con discapacidad. Las
CCF deberan adecuar sus portales corporativos para que las
personas con discapacidad puedan con facilidad navegar e
interacturar en el sitio y entender su contenido. Las CCF
deberan elaborar un plan de trabajo para su implementacion.

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

80% El dia 26 de abril de 2021, Comcaja
realizé el lanzamiento de su nueva
pagina web, la cual contiene facilidad de
acceso a personas con discapacidad. Asi
mismo, estamos realizando el plan de
trabajo para dar cumplimiento oportuno

3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al
medio fisico. Simbolo grafico

Accesibilidad y
espacio fisico
adecuado para la
atencion al
afiliado,

Las CCF , de acuerdo a la normas tecnicas establecidad,
deberan actualizar y colocar la nomenclatura a la que hace
referencia la normatividad , en sus instalaciones., a fin de
informar que el espacio urbano, el edificio, el servicio , el
mobilidario o cualquier elemento del equipamiento sefializado
es accesibile y utilizable para todas las personas con
discapacidad.

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

70% Nos encontramos trabajando en
esta adecuacién de espacios fisicos

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 titulares de derechos
tienen particularidaes, necesidades especificas que requieren
respuestas diferenciales por parte de las instituciones, el
Estado y la sociedad en general para alcanzar niveles de
bienestar, las CCF deberan tener en cuenta para la atencion de
esta poblacion lo siguiente: a) que la indentidad de genero no
es lo mismo que la orientacion sexual. b) El significado de las
letras LGBTI ( lesbinas, gays, bisexulaes, transgenero e
intersexuales). c) La identidad de género y la orientacion
sexual son aspectos que define cada persona, en ejercicio de
su derecho de autodeterminarse y del libre albedrio. d) Tener
claro que la orientacidn sexual y/o identidad de genero no son
motivos para prestar un trato distinto a una persona. e) En el
marco legal y jurisprudencial existente para reestablecer y

garantizar los derechos de las personas LGBTI.

Inmediato cumplimiento

100%

4. Canales de atencion

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio
de los cuales los trabajadores afiliados y la ciudadania en
general pueden presentar sus PQRSF de manera verbal, escrita
y telefonica. Las CCF deben tener protocolos de atencion para
todos los canales.

30 de Junio de 2021 enviar a la
oficina de Proteccion al Usuario la
documentacion soporte para
verificar el cumplimiento de esta
directriz.

100% La Caja de Compensacion cumple
con este criterio. Se remitird en la fecha
establecida evidencia de este
cumplimiento

4.1 Atencion Presencial

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el
sistema de Subsidio Familir y los servicios que ofrece la
Corporacion para atender dichos puntos y ofrecer un trato
digno a los peticionarios.

Inmediato cumplimiento

100%




4.2. Canal telefénico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender
las inquietudes e informacion de los diferentes servicios de la
Caja y para registrar PQRSF sin que tenga que acudir a las
sedes o utilizar otro canal no presencail. Debe estar

plenamente identificado y divulgado. No se puede homologar

o suspender.

Inmediato cumplimiento

100%

4.3 Linea Gratuita

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free
01800, donde los trabajadores afiliados y la ciudadania en
general puedan llamar gratis desde cualquier region del pais y
puedan consultar informacion sobre los servicios y reaidcar
una pqrsf ante la Caja. Se debe incluir la expresion "vigilado
Supersubsidio! en toda comunicacion interna, externa y en la
publicidad de las Cajas de Compensacion Familiar, incluyendo

las lineas telefénicas.

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacién de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021

4.4 Buzones

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Este canal de comunicacién tiene como objetivo recoger las
peticiones, sugerencias, quejas y reclamaciones, puede ser
virtual o fisico, las CCF deben instalarlo en las sedes de los
Centro Recreacionales y Vacacioneales, Centros de

Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de
servicios, deben ser ubicados en sitios visibles, debidamente
sefializados, con los formatos de diligenciamiento en caso de
ser f'sicios y en general con los elementos bacsicos para su

utilizacion.

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacién de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021

4.5 Canales virtuales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Entendidos como los canales de atencidn que se apoyan en las
tecnologias de la informacion, ofrecen servicios y tramites en
linea y que deben ser promovidos por las Cajas de

Compensacion Familiar para facilitar la interaccion con el
usuario.

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacion de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021

4.5.1 Correo Electronico

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a
atender las PQRSF de los trabajadores afiliados, beneficiarios ,
empresas y ciudadania en general

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacion de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021

4.5.2 Chat

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de
intercambiar informaciéon en tiempo real , sin importar la
ubicacidn fisica de los peticionarios para recibir no solamente
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones , si
no tambien para brindar informacion sobre los serivicos dela

Caja.

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacion de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021




4.5.3 Redes sociales

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF pueden implementar otros canales de las redes
sociales para ser usados como servicio de atencion al
ciudadano, siendo los mas populares Facebook, Twiter. Todo
reclamo debe ser radicado y controlado en el aplicativo
destinado por la Caja para dar respuesta en los tiempos
establecidos

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacién de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021

4.5.4 Portal Corporativo

Accesibilidad a los
medios de
comunicacion y
tramites de PQRSF

Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e
informar a la ciudadania sobre los canales de atencion al
ciudadano , mostrando en un lugar visible los numeros
telefonicos (linea gratuita nacional y linea local), donde
puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats para
obtener informacidn de los servicios o radicar una PQRSF

Inmediato cumplimiento

100% Teniendo en cuenta la
actualizacion de nuestra pagina web el
pasado 26 de abril de 2021

Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en
cuenta la situacion demografica o socio-cultural de cada
Corporacion. Se sugiere tener una carta de derechos vy
deberes por servicios especificos , en los que se requiera, pero

Dere‘:hosy incluyendo los generales mencionados. Por lo menos cada 30 de JumoA de 2921 las CCF 80% Se cuenta con la carta de rechos y
o . X deberan enviar el link donde se i
4.5.5. Carta de derechos y deberes Deberes de los dos afios, se debera revisar la Carta de Deberes y Derechos, encuentra publicada la carta de deberes, si embargo se encuentra en
afiliados para el segumn}e‘nto y control d'e' esta revmon. en los anqs derechos y deberes. proceso de actualizacién

pares se debera informar a la Oficina de Proteccion al Usuario

sobre esta.4.5.5.1 Derechos del afiliado, del beneficiario y del

cliente en general. 4.5.5.2 Deberes del afiliado , del

beneficiario y del cliente en general.

Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o [La politica de resarmiento y

reconecion con el afiliado. Esta politica debe determinar los |[reconexion con el afiliado deberd 80% En caso de ser necesaria, se
5. Politica de resarcimiento Y/O .. compromisos asumidos por la Caja de Compensacion Familiar [ser adoptada a mas tardar el 30 | aplicara la politica de resarcisimiento.
reconexion con el afiliado Resarcimiento cuando preste sus serivicios, especificando la manera como |de diciembre de 2021 y se deberd | Asi mismo, se esta actualizando la

subsanara las deficiencias que se llegaran a paresentar en el |remitir a la Oficina de Proteccion misma

incumplimieto de los mismos. al Ciudadano.

Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas

que se tienen al interior de la Corporacion, estableciendo

politicas claras, definiendo procesos y

procedimientos,utilizando herramientas tecnoldgicas ,
5.1 Buenas précticas Resarcimiento indicadores, recursos para generar los resarcimientos y para Inmediato cumplimiento 100%

hacer posible determinar como ha sido la experiencia de sus
trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y
usuarios en general.




5.2 Etapas asosciadas al proceso de
resarcimiento

Resarcimientos

Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera
tomar acciones que permitan subsanar la situacion con el
usuario. Etapas: a) reconocer b)reparar c) Compensar . La CCF
deberd asegurarse de facilitar al usuario la informacion y
entendimiento del proceso a seguir, activar el proceso
definido segun la situacion y realizar el seguimiento a la
solucion en condiciones de oportunidad y calidad informadas.

Inmediato cumplimiento

6, L
100%, se aplicard en caso de ser
necesario

5.3 Tipos de resarcimiento

Resarcimientos

A fin de aplicar las reparaciones y compensaciones que sean
necesarias, se identifican los siguientes tipos de
resarcimientos. 5.3.1 Relacionados con una obligacion legal.
5.3.2 Por dafios y perjuicios, 5.3.3 Por tiempos de espera, 5.3.4
por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de concesiones o
arrendamientos, 5.3.6 Otros.

Inmediato cumplimiento

100%

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 ajenas a la Caja de Compensacion que afecten el
servicio* Cuando la inconformidad se derive de fuerza mayor
o caso fortuito , hecho de un tercero o cuando en el momento
de la prestacion del servicio no se puede verifcar la situacion.

Inmediato cumplimiento

100%

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito

Resarcimientos

Las CCF deben calificar si un hecho es constitutivo de fuerza
mayor o caso fortuito y ponderar la circunsancias que
rodearon el acontecimiento, por lo tanto la Fuerza mayor y el
Caso Fortuito, son circunstancias que la ley consiera

eximentes de responsabilidad en la medida que se acredita la
ausencia de culpa de quien demuestra haber sido afectado
por un hecho o circunstancia imprevisto e irresistible.

Inmediato cumplimiento

100%

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 fuerza mayor o caso fortuito.

Inmediato cumplimiento

100%




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 a cargo de terceros en los contratos o convenios,
donde se deje establecido la forma y términos en que dicho
concesionario o arrendatario debe atender a los afilaidos a la
Corporacion y ususuarios en general. El Revisor Fiscal debera
incluir en el Plan de Trabajo la revision de los contratos, son el
fin de verificar que dicha clausula este incluida. Es necesario
entregar un documento al momento de suscribir contratos, de
los protocolos de atencién, dejando constancia en la carpeta
contractual para ser verificado al momento de practicar la
visita por parte de la SSF.

Inmediato cumplimiento

80% Se estd trabajando en esta
actualizacion

7. Capacitacion

Capacitacion

La Capacitacion y actualizacion en temas relacionados para
mejorar la actititud, conocimiento , habilidades y conductas de
los funcionarios y responsables de las dreas de cara al cliente,
debe ser permanente. La CCF deben indentificar las fallas en la
prestacion del servicio aplicando encuestas de satisfaccion y
del resultado de las mismas, se deben definir mejoras en el
servicio , capacitando al personal con el dnimo de mejorar la
prestacion.

Inmediato cumplimiento

100%

8. Indicadores

Indicadores

Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la
satisfaccion del ciudadano frente al servicio prestado en los
procesos de los tramites de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias recibidos en la corporacion en la herramienta
SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la circular 007 de
2019; Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2.
Oportunidad.

Inmediato cumplimiento

100%
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