POLITICA PARA EL RESARCIMIENTO Y/O RECONEXION CON EL USUARIO
DE LA CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA - COMFACOR

Sandra de la Ossa Valoyes — Caja de Compensacion Familiar de Cordoba
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Requisitos legales:
Se tuvo en cuenta lo reglado en la Circular Externa 008 de 2020

Esta politica debe determinar, los compromisos asumidos por la Caja de Compensacion Familiar
cuando preste sus servicios, especificando la manera como subsanard las deficiencias que se
llegaran a prestar en el incumplimiento de los mismos, que serdn acordes con el contenido y
régimen juridico de prestacion del servicio, siempre cumpliendo con los estdndares de calidad
(plazos, tiempos de espera, etc.), responsables, tipos de resarcimiento, entre otros.

Con base en el anterior lineamiento y los dados a lo largo del capitulo 5, estos fueron
analizados por un grupo interdisciplinario, incluyendo los servicios de la corporacion,
con el fin de dar el orden a la construccion de la politica. N
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Participacion del personal:

Como factor importante y clave en la construccion de la politica, se encuentra la participacion del
personal y especialmente la relacionada con las lineas de servicios ofertadas por la Caja.

Para tal fin se dieron las instrucciones precisas a cada lider de proceso para estructurar los tipos de
resarcimiento y de acuerdo a la naturaleza del servicio que lideran identificaran las acciones
especificas para reconectar al usuario con el servicio, en caso de fallas.
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Revisidn lineas de servicios y capacidad resolutiva para el resarcimiento

Por parte de la Oficina de Planeacidn de la Corporacion se definié una plantilla con el fin de que de
forma estandar, los lideres de procesos, estructuraran la informacidén necesaria y especifica como
parte del anexo de la politica, entre la informacion solicitada se encuentra: principales lineas de
atencidn objeto de resarcimiento, principales actividades realizadas en la prestacién del servicio
Posibles fallas del servicio, tipo de resarcimiento, propuesta de resarcimiento.

Una vez realizada la tarea por cada uno de los lideres con sus equipos de trabajo, se realizé
socializaciéon de los mismos, para verificar la pertinencia del tratamiento a dar en caso de
presentarse una situacion de resarcimiento.
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Revisidn lineas de servicios y capacidad resolutiva para el resarcimiento

B PLANTILLA PARA |1TFVIA DE IDEAS PARA [ A POUTICA DE RESAEROIMIENGO
comfacor
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

Objetivo General

Establecer los lineamientos en materia de resarcimiento en los casos en que se incurra
por parte de la Caja en algun error o deficiencia, ya sea por omision, desconocimiento,
negligencia o actitud y que no permita finalizar de manera satisfactoria la experiencia del
servicio de los trabajadores afiliados, beneficiarios, empresas Y usuarios en general.

Alcance

La presente politica aplica para los servicios ofertados por la corporacién y aq_uellas
operaciones de tipo administrativa que terngan afectacién o impacto en los afiliados,
beneficiarios, empresas y usurarios en general. ,
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

Lineamlentos

1. Tipos do resarcimioento: Con ol fin de aplloar las reparacionoes o compensacionos
que senan necasarias, se tienen identiflcados los sigulontes tipos de resarcimieantos

o

1 entendiendo ol resarcimiento como ln

Belnclonados con une ebligacion leaal:

reparacion de o situacion gqus No le permitid o un afillado obtener lns condiclonas

dal sarviolo seguan lo asefala in loy,
Reconeaimianto del derecho

Couando un afilindo reclama por uns mayor tercife
cobradn nobra o que tene derecho o por s No antrags de banseficlos pactados
por lay, cuando an la Cala de Compensaclion soe verifice que efectivamente su
ontado da atillacion o da su correspondinnte deracho,. Esla reparacian debeae
romllzarne on el moenor tempo posible, activando in devoluoldn dal dinero
cobrado por demas o realizando ol cobro acorde a la tarifa que le corrasponds
y reconociendo el beneficio al gue tHone derscho. La devoluoldn debo saer
noeorde o o politicon establacica para oste fin,
Ereastaclon doel serviclo an condiclones pastadas: cunndo haya incumplimiento
ne procedard o la prestacion del sorvicio en as condiclones en que fue
contratado o @ la devolucion del dinero de nocuardo a las politicas de devoluckon
de dinero, sogun (o decida ol usuario, Para ol cano de reclamacionas por
numaero de horas o tlempo paotado, ln Caje de Compansacion debard reponer
dontro del mismo perodo acaddmioo aunndo e trate do curson o durants e
prostacidn  del semviclo, el tlempo neooesario  para dar oumplimiento  al
Inslalimente pactado. Comfacor definicd ol mecanismo para reconocerie ol
uBsuario o serviolo que recinmn. Se tene como primera opcldn, buscar reponar
ol nerviclo bajo Ins condiciones pactadas antes do devolver al valor pagado,
lr-lnr GQue Buscar Que vuasive a vivir In expariencie,

_del_serviclo por terceros oo _condiglones padtades: cuando s
roulnmm:mn BON POr UN BevIcio prastado por un tercoro, se dard rdmite ante o1
torcero para su debido reconocimianto,
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

b.

Por dafos y perjulclos: en el caso que, por responsabilidad directa do la Caja deo

Companmncion, el usuario se ven afectado teniendo que Incurrlr an otros gastos,
Estos casnos deben ser consullandos con ol Area juridica para asu correspondiente
andlisis v manejo do la situacldn slempre y cuando parta de una reclamacion por

parte del afectado.
Cunndo un usuano se quojo por demaoras prolongadas

para sor atendido. Segun soa definido por la Caja de Compensacion, disponer de
unm atencion preferancial on ol momento de la atenclén como mecanismo deo

reparacion inmediata. Ante tiempos de atencion con esperas prolongadas debera
disponer de mecanismos de comunicacién permanente con los usuarios en espera
a fin de mantenerios enterados de la situacion presentada.

Por discriminacion: Cuando una persona exprese que ha recibido un trato
discriminatorio por su condicién de credo, raza, afiliacion politica o preferencias
sexuales. Como reparacion disponer inmediatamente la atencion por otra persona
en caso de sentirse discriminado y tomar las acciones que sean necesarias para
corregir la situacion presentada.
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

2. Niveles de Criticidad: Se aestablecan, los siguientes niveles de criticidad del servicio

con sus acclones, para ldantificar @l plan que se debe ejecutar.

ACCIONES

NIVEL DEFINICION
Observaciones o comentarios
qua sa hagan de o8 servicios, | .. e waniar comunicacion
que i ":’ ' irnpac(;cn ~  ldantificar expoectativa
1. negativesrents s °,’ ‘uaua:’os ~  Reoealizar analisis de la situacion expussta
BAJO | Y _ Que puedan ser tomadas (activar proceso de atencidn)
COMo acciones de mejoras. v Generar respuosta
Elemplos: Queajas ©
sugerencias orientadas a los
horarios de atencion al pablico.
~ Entablar comunicacion.
~  Identiflcar axpectativa.
~  Realizar |la reparscion del dafo que
ocasiona = incidente. (correccion an los
Situacionoes on las cuales los sistamas).
usuarios exigen la prestacion | v Activar procedimiento de devoluciones i
del servicio en las condiciones @8 Necasario.
pactadas y el reconocimiaento | v Acordar con @l usuaro la prestacién del
P de EAFECY darechos como sarvicio segan lo pactado al momento de
MEélO afiliados . su adquisicion y de acuerdo con sus
jiemplos: Reclamacionss, por expaectativas,
cambios sin previc aviso de 1o | v Reponer el servicio en la misma linea si ol
contratado cuando se comprd usuario lo acepta de lo contrario activar
un soervicio de turismao, mecanismo de devolucidn.
educadcion, antré otros. ~  Dejar un adecuado registro en el sisterna
dando respuasta  oficial dentro de los
tiempos acordados.
~  ldentificar el tipo de resarcimiento =
T2 aplicar.
Situacionas en las cuales se ve v ldentificar problematica relacionadsa,
3 afoctado =e pone en riesgo Ia entablar una comunicacion con @l usuario
ALT"O INntegridad de las personas ya para informar sobre el tratamiento que ia
sen por accldentes, demandas, Caja la dara al caso y para indagar por
manejo inadecuado dea informacion necesaria que permita tener
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

3. Casos en los cuales no aplicaria el resarcimiento

No se considera que haya lugar a resarcimiento cuando la expectativa del usuario es
mas alta frente a las condiciones pactadas y contratadas.

Las situaciones en las cuales no aplican los resarcimientos son:

e Incumplimiento de requisitos y politicas del servicio: el mal uso de las
instalaciones, comportamientos inadecuados y/o el no acatar las instrucciones
que se encuentren adecuadamente difundidas y conocidas por los usuarios de
los servicios.

e Por causas ajenas a la Caja de Compensacion que afecten del servicio:
situaciones ambientales o de seguridad que impidan la prestacion normal del
servicio, emergencias sanitarias, catastrofes naturales, etc.

» Cuando la inconformidad se derive de fuerza mayor o caso fortuito, hecho de
un tercero o cuando en el momento de ia prestacion del servicio no se pueda
verificar la situacion.
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

ANEXO 1. TIPOS DE RESARCIMIENTOS ESPECIFICOS POR SERVICIOS.

Servicio de Crédito

PRINCIPALES
LINEAS DE
ATENCION

ORJETO DR
RESARCIMIENTO

Aprobaciaon de
Créditos

[}

- TIVIDAD :
AC =
REALIZADAS | FOSIALES TIPO DE
EN LA OEL RESARCIMIENTO PROPUBESTA DE RESARCIMIENTO
PRESTACION b
SBERVICIO
DEL
SERVICIO
Aprobacian
Reallzar da créadita
andlisis » lon on Cuando un afillado presoenta un
nolicituden de condiciones reciama  del servicko el jofe dobe
Craditos pars diferantos o Reconoonsr vertfioar Que efeclivaments, so

emitir mprokbvar
O negarr un
orédito.

Danembolno de
Craditos

Roalizar las
transfarancian

pare e
para lon .
desembolsos ;ptobnch‘;n Meoconoaer verificar
de low ardcditos s
Aaprobados prert '::nboho

craditon

fman que
e
darmcho el

Domoras en
los tiempons
satablecidon

proasentd un arrar o falls vy proceder en
ol menor fleMmpo posible o realizar las
Goaclones Intermas para reponer o favor
dol afiliado Jos dafos ocasionados

CuUuando un usuRrio presents uNs queja
por demoras “wn mprobacion v
desemboleo do su crddita, ol jefe debe
gue efectivaments, ne
presentd un error o falla vy proceder an
ol meoenor tiempo posible & roallzar las
socliones Intermas para dear s atoncldn
Bl usunrio de manera poioritarie,
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Politica de Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

Fondos - Vivienda

PRINCIPALES PRINCIPALES : G : &E
ATENCION OBJETO | REALIZADAS En LA | POSIBLES FALLAS |~ TIPO DE PROBUESTA-DE
DE PRESTACION DEL DEL gERVK:IO RESARCIMIENTO RESARCIMIENTO
RESARCIMIENTO SERVICIO :
Si la situacidn se conoce de
forma extemporanea a Ia
& Z 3 i terminacién de la
Subsidio Familiar de | Convocatoria al | Devolucion de la = 2
Vivienda - | subsidic familiar de | postulacién por error | Reparar ?;nvcmcatn‘:i?:' z:p:é‘:'b'eg:::
Convocatoria vivienda de COMFACOR atender el proceso del usuario
Yy subsanar el yerro cometidc
por fa Caja.
Rechazo de ta Atender |la reclamacion del
Subsidic Familiar de | Asignacion de los | postulacion por error Re S postulante en el término
Vivienda - Asignacion | subsidios en cruce con bases e definido por ley y subsanar el
de datos: cruce presentado.
Subsidio Familiar de Pagos de subsidic lncu(npllmnento en el c unicacGonas ritas  de
Vivienda - | familiar de vivienda término para el pagoc | Reconocer ntacion de e escas
Desembolsos de sfv al oferente Preso, 20
Expedicion de
Subsidio Famifiar de | certificados de eDe";gi'g(m e:e | oI: R&can = Comunicaciones escritas de
Vivienda - Solicitudes | concurrencia v cﬁtif' st oce presentacién de excusas
movilizacion
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Procedimiento para el Resarcimiento y Reconexidon con el Usuario

Como parte de la concrecién de la politica se ha definido un flujo de
informacion, el cual permite llevar la trazabilidad y el control sobre el
cumplimiento de la politica aprobada por el Consejo Directivo o quien haga
Sus veces:
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CONSTRUCCION DE LA POLITICA

Procedimiento para el Resarcimiento y Reconexion con el Usuario

FLAO D ACTIVIDADES PARA 1L RESARCIMIENTO ¥/0 BECOMEXION CON L USUWIIO
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iGRACIAS!

Oficina de Comunicaciones

Sandra de la Ossa Valoyes

E-mail: sandra.delaossa@comfacor.com.co

Celular: 3004325040

Direccidn: Cra 9 # 12-01 Sede Administrativa Comfacor
Facebook: Comfacor Oficial | Instagram: @ComfacorOficial |
Twitter: @Comfacoroficial

www.comfacor.com.co
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