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CONSTRUCCIÓN DE LA POLITICA

Requisitos legales:

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

Esta política debe determinar, los compromisos asumidos por la Caja de Compensación Familiar
cuando preste sus servicios, especificando la manera como subsanará las deficiencias que se
llegaran a prestar en el incumplimiento de los mismos, que serán acordes con el contenido y
régimen jurídico de prestación del servicio, siempre cumpliendo con los estándares 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 corporación,
con el fin de dar el orden a la construcción de la política.



CONSTRUCCIÓN DE LA POLITICA

Participación del personal:

Como factor importante y clave en la construcción de la política, se encuentra la participación del
personal y especialmente la relacionada con las líneas de servicios ofertadas por la Caja.
Para tal fin se dieron las instrucciones precisas a cada líder 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.



CONSTRUCCIÓN DE LA POLITICA

Revisión líneas de servicios y capacidad resolutiva para el resarcimiento 

Por parte de la Oficina de Planeación de la Corporación se definió una plantilla con el fin de que de
forma estándar, los lideres de procesos, estructuraran la información necesaria y especifica como
parte del anexo de la política, entre la información solicitada se encuentra: principales líneas de
atención objeto de resarcimiento, principales actividades realizadas en la prestación 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 realizó
socialización de los mismos, para verificar la pertinencia del tratamiento a dar en caso de
presentarse una situación de resarcimiento.



CONSTRUCCIÓN DE LA POLITICA

Revisión líneas de servicios y capacidad resolutiva para el resarcimiento 
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CONSTRUCCIÓN DE LA POLITICA

Procedimiento para el Resarcimiento y Reconexión con el Usuario

Como parte de la concreción de la política se ha definido un flujo de
información, el cual permite llevar la trazabilidad y el control sobre el
cumplimiento de la política aprobada por el Consejo Directivo o quien haga
sus veces:



CONSTRUCCIÓN DE LA POLITICA

Procedimiento para el Resarcimiento y Reconexión con el Usuario
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