@ SuperSubsidio

ar 008 D D20 Dire RS € d a de Ate
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. Ny . Situacion actual
N. Numeral de la Circular Subtemas Descripcidon numeral circular 008 Norma R
circular 008
2 (2.Estructura Administrativa Procesos Deben contar con procesos claramente definidos y documentados en materia de atencion y voz del cliente. Circular 008 de 2020 CUMPLE
. . . Disponer de los recursos humanos, materiales y financieros para que la atencion sea eficiente, eficaz .
2 (2.1 Estructura Administrativa Procesos op:rtuna v parad v Circular 008 de 2020 CUMPLE
3. 1 Definiciones Protocolos de Definiciones: accion de mejora, agradecimiento 6 felicitaciones, canales de atencion, canal presencial, canal .
3 Procesos . . : o - i ) ) Circular 008 de 2020 CUMPLE
Atencion al Ciudadano escrito, canal telfénico, canal virtual, comunicaién, peticiones y/o solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias.
3.2 Protocolos de atencion al o ) ) ) )
3. Procesos Marco legal y directrices relacionadas con la atencion al ciudadano. Circular 008 de 2020 CUMPLE
ciudadano
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
L. atencion definidos por la Caja. *Termino y procedimiento que se debe surtir entre dependencias para
3 3.3 Procedimiento Interno : Procesos atencion efectiva de PQRSF, *Atencion en Instalaciones especial y preferencial a las personas en situacion | Ley 21 de 1982, Circular 015 de CUMPLE
Politica de gestion de PQRSF de discapacidad, Digiturno Inclusivo. *Definicion de documentos privados y reservados , *Periodicidad y 1998, Circular 008 de2020
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.
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.
3.3.1 Procedimiento Interno: Ley 21 de 19282, Circular 015 d
3 Procesos €y 22 de » ireufar 7> de SEGUIMIENTO

Caracteristicas de la respuesta

1998, Circular 008 de2020




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.

Ley 21 de 19282, Circular 015 de
1998, Circular 008 de2020

SEGUIMIENTO

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

Ley 1755 de 2015, Circular 008 de
2020

CUMPLE

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 deberd 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 y veraz de
la informacién requerida y de persistir el incumplimiento, se procedera a adelantar la investigacion
administrativa a que haya lugar.

Cicrular 008 de 2020

CUMPLE

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 6 procesos , trdmites 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.

Circular 008 de 2020

CUMPLE

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, comunicaciéon 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.

SEGUIMIENTO




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.

Norma Tecnica de Accesibilidad y
Sefializacion a los espacios fisicos
destinados  al
ciudadano NTC 6047

servicio  al

SEGUIMIENTO

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 algun 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.

Norma Tecnica Colombiana 5854
de Accesibilidad Web en Colombia.

SEGUIMIENTO

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.

Norma Tecnica Colombiana 4139 y
4142

SEGUIMIENTO




3.8.4 Aspectos para la atencion

Accesibilidad e

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.

SEGUIMIENTO
de la comunidad LGTBI inclusion
Las CCF deben disponer de todos los mecanismos por medio de los cuales los trabajadores afiliados y la Circular 008
ciudadania en general pueden presentar sus PQRSF de manera verbal, escrita y telefénica. Las CCF deben
Accesibilidad a los [tener protocolos de atencion para todos los canales.
. medios de
4. Canales de atencion .. SEGUIMIENTO
comunicaciony
tramites de PQRSF
Las CCF deben disponer de personal idoneo , que conoza el sistema de Subsidio Familiar y los servicios que Circular 008
Accesibilidad a los |ofrece la Corporacion para atender dichos puntos y ofrecer un trato digno a los peticionarios.
X . medios de
4.1 Atencion Presencial . CUMPLE
comunicaciony
tramites de PQRSF
Accesibilidad a los |Las CCF deben brindar un soporte via telefonico para atender las inquietudes e informacion de los Circular 008
medios de diferentes servicios de la Caja y para registrar PQRSF sin que tenga que acudir a las sedes o utilizar otro
4.2. Canal telefdnico . . canal no presencail. Debe estar plenamente identificado y divulgado. No se puede homologar o suspender. CUMPLE
comunicaciony
tramites de PQRSF
o ers Las CCF deben ofrecer el servicio de linea gratuita o toll free 01800, donde los trabajadores afiliados y la |Circular externa N°021 del 3 de
Accesibilidad alos | ) i } ! . : i
dios d ciudadania en general puedan llamar gratis desde cualquier region del pais y puedan consultar informacion |octubre de 2014
. . medios de L . . L [ )
4.3 Linea Gratuita . o sobre los servncps y'real'dcar una pqrsf ante la Caja. Se'd'ebe incluir la e)fpresnon vigilado S'upersubs'lfilo. CUMPLE
comunicacion y en toda comunicacion interna, externa y en la publicidad de las Cajas de Compensacion Familiar,
tramites de PQRSF incluyendo las lineas telefénicas.
P, Este canal de comunicacién tiene como objetivo recoger las peticiones, sugerencias, quejas Circular 008
Accesibilidad a los : i - ! recos P ¢ dueses v
. reclamaciones, puede ser virtual o fisico, las CCF deben instalarlo en las sedes de los Centro Recreacionales
4.4 Buzones medios de y Vacacioneales, Centros de Capacitacion, Bibliotecas y en geneal , en todas las sedes de servicios, deben CUMPLE
: comunicacion y ser ubicados en sitios visibles, debidamente sefializados, con los formatos de diligenciamiento en caso de
tramites de PQRSF ser fisicos y en general con los elementos bacsicos para su utilizacion.
Entendidos como los canales de atencidn que se apoyan en las tecnologias de la informacion, ofrecen |Circular 008
apecls servicios y tramites en linea ue deben ser promovidos por las Cajas de Compensacion Familiar para
Accesibilidad a los [**"'“° Y , v au P P ! P P
dios d facilitar la interaccion con el usuario.
. meaios ae
4.5 Canales virtuales CUMPLE

comunicacion y
tramites de PQRSF




Accesibilidad a los |Las CCF deben tener un correo electrénico destinado a atender las PQRSF de los trabajadores afiliados, [Circular 008
medios de beneficiarios , empresas y ciudadania en general
4.5.1 Correo Electronico L. CUMPLE
comunicaciony
tramites de PQRSF
Las CCF pueden implementar la funcion de chat con el fin de intercambiar informacion en tiempo real, sin |Circular 008
Accesibilidad a los [importar la ubicacién fisica de los peticionarios para recibir no solamente peticiones, quejas, reclamos,
medios de sugerencias y felicitaciones , si no tambien para brindar informacion sobre los serivicos dela Caja.
4.5.2 Chat ., CUMPLE
comunicaciony
tramites de PQRSF
Accesibilidad a los Las CCF pueden implementar otros canales de las redes sociales para ser usados como servicio de atencion |Circular 008
. al ciudadano, siendo los mas populares Facebook, Twiter. Todo reclamo debe ser radicado y controlado en
4.5.3 Redes sociales medios de el aplicativo destinado por la Caja para dar respuesta en los tiempos establecidos CUMPLE
comunicaciéon y
tramites de PQRSF
Accesibilidad a los |Las CCF deben mantener actualizado el portal coporativo e informar a la ciudadania sobre los canales de |Cicrular 008 de 2020
medios de atencion al ciudadano , mostrando en un lugar visible los nimeros telefonicos (linea gratuita nacional y
i linea local), donde puedan comunicarse, link o correos electronicos o chats para obtener informacion de CUMPLE
.5.4 Portal Corporativo . ..
comunicaciony  |ios servicios o radicar una PQRSF
tramites de PQRSF
Numeral 5 del articulo 7 de la ley
1437 de 2011 CCA . Articulo 48 de
Las CCF expediran la carta de derechos y deberes teniendo en cuenta la situacion demografica o socio- -
R . L. " nuestra carta politica y de
cultural de cada Corporacion. Se sugiere tener una carta de derechos y deberes por servicios especificos , conformidad con las dispocisiones
4.5.5. Carta de derechos y Derechos y Deberes |en los que se requiera, pero incluyendo los generales mencionados. Por lo menos cada dos afios, se . P .
, i i . . establecidas en el Decreto Unico CUMPLE
deberes de los afiliados debera revisar la Carta de Deberes y Derechos, para el segumiento y control de esta revision en los afios X R
L. - X . . Reglamentario del Sector Trabajo
pares se debera informar a la Oficina de Proteccion al Usuario sobre esta.4.5.5.1 Derechos del afiliado, del 1072 de 2015 los Dropios
beneficiario y del cliente en general. 4.5.5.2 Deberes del afiliado , del beneficiario y del cliente en general. y . prop
estatutos de las Cajas donde se
refieren tangencialmente a estos.
Las CCF deberan adoptar una politica de resarcimiento y/o reconecion con el afiliado. Esta politica debe
5. Politica de resarcimiento y/O Resarcimient determinar los compromisos asumidos por la Caja de Compensacion Familiar cuando preste sus serivicios, CUMPLE
reconexion con el afiliado e ento especificando la manera como subsanara las deficiencias que se llegaran a paresentar en el incumplimieto
de los mismos.
Las CCF deben propender por adoptar las buenas practicas que se tienen al interior de la Corporacion, |Circular 008
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
5.1 Buenas practicas Resarcimiento experiencia de sus trabajadores afiliados, beneficiarios , empresas afiliadas y usuarios en general. SEGUIMIENTO
Circular 008
Segun el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera tomar acciones que permitan subsanar la
5.2 Etapas asosciadas al proceso Resarcimientos situacion con el usuario. Etapas: a) reconocer b)reparar c) Compensar . La CCF deberé asegurarse de CUMPLE
de resarcimiento 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.
Circular 008
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 erjuicios, 5.3.3 Por
5.3 Tipos de resarcimiento Resarcimientos & & v perl CUMPLE

tiempos de espera, 5.3.4 por discriminacion , 5.3.5 Incumplimiento de concesiones o arrendamientos,
5.3.6 Otros.




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.

Circular 008

CUMPLE

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.

Circular 008

CUMPLE

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.

Circular 008

SEGUIMIENTO

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 formay
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.

Ciruclar 008

SEGUIMIENTO




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

7. Capacitacion Capacitacion deben indentificar las fallas en la prestacion del servicio aplicando encuestas de satisfaccion y del resultado |Circular 008 de 2020 SEGUIMIENTO
de las mismas, se deben definir mejoras en el servicio , capacitando al personal con el dnimo de mejorar la
prestacion.
Cumplimiento de indicadores establecidos para medir la satisfaccion del ciudadano frente al servicio
. . restado en los procesos de los tramites de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidos en la |Cirular 007 de 2019 / Circular 008
8. Indicadores Indicadores P P P auel & CUMPLE

corporacion en la herramienta SIGER-SIREVAC, en los plazos establecidos en la circular 007 de 2019;
Indicador 1: Satisfaccion en respuesta. Indicador 2. Oportunidad.
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On a Clientes de las Cajas de Compensacion Familiar

Procesos Impactado

Accion a realizar

Responsable

Seguimiento 9 Mar
Comfenalco Valle

% Seguimiento 9 Mar
Comfenalco Valle

Desarrollo y mejoramiento

Desarrollo y mejoramiento

Organizacional/Servicio al 1. Procedimiento documentado PRD-SAC-PET-01 V24 Radicacién y Cierre de Peticiones. . - . EJECUTADO 100%
. Organizacional/Servicio al Cliente
Cliente
Direccidn de Servicios Sociales y i L, . .
X X Direccién de Servicios Sociales y
Relaciones Corporativas / L L. . . . L. . .
X 1. Coordinacion de Servicio al Cliente en la Jefatura de Asuntos Corporativos de la Direccién de SSRC. Relaciones Corporativas / Jefatura
Jefatura Asuntos Corporativos / K L, R L, EJECUTADO 100%
L L 2. Disposicion de recurso en el cenco CL12140156 Asuntos Corporativos / Coordinacién de
Coordinacién de Servicio al - .
; Servicio al Cliente
Cliente
Desarrollo y mejoramiento . - . . .
X _y ) . 1. Se actualizan las definiciones de la SSF en el procedimiento documentado PRD-SAC-PET-01 V24 |Desarrollo y mejoramiento
Organizacional/Servicio al L . L. L L. . EJECUTADO 100%
Cliente Radicacién y Cierre de Peticiones. Organizacional/Servicio al Cliente
. . . 1. Se actualiza marco legal con las directrices relacionadas con la atencién al ciudadano segtn Circular
Gerencia Juridica/ Servicio al X L . i
Cliente Externa 008. Gerencia Juridica/ Servicio al Cliente EJECUTADO 100%
2. Se publica marco legal actualizado en la intranet de Comfenalco Valle
1. Se cuenta con la Politica de gestion de PQRSF revisada por el drea Juridica y aprobada por el Consejo de la | Consejo Directivo /Direccidn de
Caja. Servicios Sociales y Rel. Corp. / Gerencia
2. Inclusion de la politica en el Boton de SAC en intranet para consulta de todos los colaboradores. Juridica / Servicio al Cliente
Consejo Directivo /Direccion de |3. Revisién y actualizacién del procedimiento de Peticiones documentado en Servicio al Cliente para
Servicios Sociales y Rel. Corp. i i it
s Sociales y Corp /" linclusién de la politica. EJECUTADO 100%
Gerencia Juridica / Servicio al
Cliente
1. Se socializan lineamientos de la Circular 008 SSF a los lideres de la organizacién en el 4to Comité de
Servicio al Cliente..
2. En los Ciclos de mejora de la Experiencia con los Servicios se socializan y refuerzan los criterios de calidad,
claridad y pertinencia en la respuesta.
3. Envio de correo masivo el 5 de agosto para reforzar en la Corporacion la Politica las recomendaciones al
dar respuesta a las peticiones.
4. Se realizé divulgacion a través de correo masivo de las caracteristicas de la respuesta y el de uso de las
. . , plantillas corporativas. - . .
Servicio al Cliente / Lideres de Servicio al Cliente / Lideres de Procesos
/ 5. Se realiza curso de Lenguaje Claro que refuerza a los colaboradores de cara al cliente las caracteristicas de / / EJECUTADO 100%

Procesos / Asuntos Corporativos

la respuestas a las peticiones. Se obtiene una participaciéon de 170 colaboradores.

6. En los indicadores de la dimension Cliente para toda la corporacion se incluyd el indicador de Pertinencia
en la respuesta a las peticiones con una meta de 85% de cumplimiento a los criterios de Calidad, Claridad y
Pertinencia en la respuesta. Estos resultados se socializan todos los meses en el informe de Gestion de
peticiones.

7. Se actualiza procedimiento de Radicacion y cierre de peticiones incluyendo dentro de las politicas las
caracteristicas a la respuesta de peticiones.

Asuntos Corporativos




Servicio al Cliente / Lideres de

1. Se ajustan los criterios de medicion del indicador de pertinencia en la respuesta a PQRSF a partir del 1ro
de enero de 2021. Ademas se amplia la muestra para el monitoreo realizado desde SAC. Desde SAC todos
los meses se realiza monitoreo aleatorio revisando la claridad de la respuesta en las peticiones cerradas,
este analisis se comparte a todas las areas en el Informe de Gestién de peticiones.

2. Durante el 2020 y lo que va del 2021, se ha realizado sensibilizacién a los servicios para fortalecer la
calidad y la pertinencia en la respuesta aplicando los criterios de la Circular 008 SSF. (Empleabilidad, Registro
y Aportes, Educacion, Gerencia Comercial, Crédito y cobranzas, Vivienda), 201 colaboradores capacitados.

3. Actualizaciéon del contenido de Peticiones en el Boton de Servicio al Cliente en la intranet corporativa (

Servicio al Cliente / Lideres de Procesos /

L L X K . ., EJECUTADO 100%
Procesos politica, criterios, plantillas, tiempos de respuesta, entre otros). Asuntos Corporativos / Gestion Humana
4. Se socializan a los colaboradores los protocolos segln lineamientos de Inclusién Social con el
acompafiamiento de Coorperacion Internacional
5. Se realizo curso de Lenguaje Claro con la participacion de 170 colaboradores, el objetivo del programa fue
brindar técnicas y herramientas para fortalecer la competencia de comunicacién escrita, verbal y corporal
de los colaboradores de Comfenalco Valle Delagente, facilitando su relacionamiento con el cliente. Ademas
de conocer y aplicar las caracteristicas de las respuestas a las peticiones.
Servicio al Cliente / Lideres de |1. Se ajust ializa el ti d t tencion a las PQRSF en la C i6n a 7 dias [corVicio al Cliente / Asuntos
ervicio al Cliente / Lideres de [1. Se ajusta y socializa el nuevo tiempo de respuesta para atencion a las en la Corporacién a 7 dias
. ) ¥ P P P P Corporativos / Direccidn de Servicios EJECUTADO 100%
Procesos habiles. )
Sociales y Rel. Corp.
1. Se refuerza con lideres de procesos los términos de respuesta a requerimientos de la Superintendencia y
Servicio al Cliente / Lideres de |las caracteristicas de las respuestas en términos de claridad, calidad y pertinencia. . . ,
/ i P -, i yp , Servicio al Cliente / Lideres de Procesos EJECUTADO 100%
Procesos 2. Se realizan refuerzos en gestion pertinente y oportuna de la respuesta a colaboradores de las areas:
Vivienda, Empleabilidad, Gerencia Comercial y proximamente Recreacion
i L, L. i 1. Mensualmente se comparte a los Lideres de la Corporacion los Informes automaticos de C4C: Causas | . L, . )
Direccidn de Servicios Sociales y X . . X Direccién de Servicios Sociales y
X X representativas por Macroproceso Mes Actual e Informe Cierre Indicador de Oportunidad. X . ,
Relaciones Corporativas / K . " L . ., Relaciones Corporativas / Lideres de EJECUTADO 100%
. 2. Trimestralmente se realiza Comité de Servicio al Cliente donde se comparte el resultado de la Gestién de e R
Lideres de proceso .. L, ) ., . K proceso / Servicio al Cliente
las PQRSF en términos de radicacidn, cierre, satisfaccion y pertinencia.
1. Se cuenta con manual corporativo documentado MNL-SAC-ATC-01 V3 Manual de Atencién y Servicio al
Usuario con Discapacidad
2. Se realizé Sensibilizacion Soy Servicio ( a dic. 2020): Manejo a personas en situacion de discapacidad:
Tema abordado desde los lineamientos en materia de servicio al cliente contenido del Manual de Servicio.
3. Publicacién del Manual de servicio en el Botdon de SAC en la Intranet y comunicado en el Boletin
Informativo soy Delagente Edicion 3.
4. Formacién en Lengua de sefias a 20 colaboradores, de cara al cliente.
., L 5. En Lenguaje Incluyente: Se realiza actualizacién de protocolos de atencidn con enfoque diferencial y se |Gestion Humana / Servicio al Cliente /
Gestion Humana / Servicio al s a-q . aa
socializa a todos los colaboradores por correo electrénico. Asuntos Corporativos / Cooperacién EJECUTADO 100%

Cliente / Asuntos Corporativos

6. Se realizan mesas de trabajo con el equipo de Cooperacion Internacional para definicion de protocolos de
atencion con enfoque diferencial y estrategia de Diversidad e inclusion corporativa.

7. Se da inicio al servicio de interpretacion virtual a través de la plataforma SERVIR de Fenascol, con el fin de
atender de mejor forma a las personas con discapacidad auditiva que tienen conocimiento en Lengua de
sefias.

8. Se realiza Sensibilizacion: Estrategia de Diversidad e Inclusion - Servicio y atencidn incluyente a todos los
colaboradores de Comfenalco Valle Delagente, se realiza con el respaldo de la Cdmara de Comercio LGBT de
Colombia desde el 30 de noviembre al 3 de diciembre de 2021.

Internacional




Logistica / Servicio al Cliente /

1. Se cuenta con el Manual de Sefialética desde el cual se imparten los lineamientos que deben atender los
servicios para la accesibilidad de los usuarios.

2. En el 2020 se socializaron las politicas del modelo de oficina y el manual para la atencién a personas en
situacion de discapacidad en el marco de la sensibilizacion de la competencia Soy Servicio. Adaptacion de
los protocolos de atencién alienados a las normas de bioseguridad ( Covid 2019)

3. Se realiza visita de campo a centros recreacionales y sedes en Cali y Regionales, por parte de las areas
que intervienen, para identificar las mejoras en materia de infraestructura de espacios, sefialética de
prevencion, seguridad y salud en el trabajo. Se realiza sesiones de trabajo con las areas para priorizar las

Asuntos Corporativos / Logistica /

Todas las areas de la . . . . . . Seguridad y Salud en el Trabajo / EJECUTADO 100%
Organizacién intervenciones d.e acu.e,rdo a su nivel de impacto par.a la expenencLa de'I cliente, presupuesto y fuente de Servicio al Cliente / PMO / EPS

recurso para la ejecucién de las obras. ( Plan de trabajo con acompafiamiento de la PMO)

4. Se aprueba presupuesto plan de trabajo priorizado con las dreas que intervienen en la accesibilidad a

espacios fisicos.

5. Se ejecuta plan de trabajo por parte del area de Logistica, alcanzando un 100% de cumpliemiento. Se

realizan obras en el Hotel Villasol, Yanaconas, Centro multiple de servicios y Club Guadalajara. Se adectan

rampas para facilitar el desplazamiento y acceso a zonas de los centros, ademas se realizan bafios para

personas con movilidad reducida.

1. Se realiza actualizacion de portal web donde se incluyen nuevas herramientas de accesibilidad para

personas con diferentes tipos de discapacidad: Plugin con nuevo icono de accesibilidad. Funcionalidades

como aumentar y disminuir texto, escala de grises, alto contraste, contraste negativo, fondo claro, subrayar

enlaces, fuente legible y restablecer. Se implementa el plugin desde el 23 de julio de 2021.

2. Se realizé el analisis de accesibilidad de la web corporativa actual a través del Evaluador de Accesibilidad

Funcional (FAE), que evalia una pagina web segun los requisitos de Nivel A y AA de las Pautas de

accesibilidad al contenido web: El informe reporté que cumplimos al 68%. En el analisis revisa de nuestro

i web la configuracion de titulos o etiquetas y otros aspectos técnicos, que se deben ajustar en todas las .

Asuntos Corporativos L. . . . . . ., |Asuntos Corporativos EJECUTADO 100%

paginas de la web corporativa (300) para lograr incrementar el porcentaje al 95%. El informe indica también

que hay varias fases para cubrir estas mejoras con dedicacion exclusiva de una semana por cada fase.

https://fae.disability.illinois.edu/anonymous/?Anonymous%20Report=/

3. Se realiza instalacion del plugin de idioma desde el 31 de agosto.

4. Se realiza instalacion del Plugin de accesibilidad en las Landing de los servicios de la Caja de

Compensacion (Agencia de Empleo, Educacion, Recreacion, Vivienda)

5. Se realiza salida de nueva web corporativa desde el 6 de diciembre 2021

1. Se realiza levantamiento de las necesidades de sefializaciéon por areas (corporativas y de prevencion),

identificacion de avances y de aspectos pendientes por desarrollar por parte de las areas que intervienen.

Se presenta presupuesto requerido para llevar a cabo las necesidades de sefializacion identificadas.

Por motivos de presupuesto, gradualmente se ha actualizado la sefialética corporativa para dar uniformidad

a la imagen teniendo en cuenta las recomendaciones del diagnéstico de accesibilidad del 2017.

2. Socializacién a Asuntos Corporativos de los conceptos abordados desde la Inclusidn Social para aplicar un . = X

. . L . . . . o e Asuntos Corporativos /Servicio al Cliente

Asuntos Corporativos lenguaje no discriminatorio en los medios de comunicacién con el cliente y en la sefialética. EN SEGUIMIENTO 94%

3. Se aprueba presupuesto y se define plan de trabajo priorizado el cual incluye actualizacidn sefialética.

4. Se ejecuta plan de trabajo de sefialética en los centros recreacionales Club Gualajara, Villasol, Yanaconas
y sedes administrativas, con una ejecucién del 100%.

5. Se realizaron recoridos por las sedes y se realizo priorizacién para el 2021 y en el 2022 se continuard
realizando actualizacion y remplazo en las dreas por tema de presupuesto

/ PMO




Servicio al Cliente / Gestion
Humana / Asuntos Corporativos

1. Se incluye en el Manual de Servicio de Comfenalco Valle Delagente numeral con aspectos para la atencion
a la comunidad LGTBI. (4.5.4. - Aspectos para la atencidon de la comunidad LGTBI).

2. En Lenguaje Incluyente: Mesas de trabajo virtuales para alineacién de conceptos sobre inclusion social y
enfoque diferencial por diversidad, analisis de estructura y lenguaje aplicado al Manual de Servicio
(conceptos, herramientas y protocolos de atencién).

3. Se realiza actualizaciéon de los protocolos de atencién por canal con enfoque diferencial (Poblacion
vulnerable) se publica en la Intranet corporativa y se socializa por correo masivo a los colaboradores.

4. Se establece el plan de trabajo de la Estrategia de Diversidad e Inclusién dirigida a los colaboradores de
Caja y EPS en Cali y Regionales, con un tiempo estimado de ejecucion desde Agosto del 2021 a Febrero del
2022.

5. Se presento el 13 de agosto en el Comite de SAC ante la Corporacion al Director de la CC LGTB, entidad
que realizard el acompafiamiento en la sensibilizacién y formacién a los colaboradores en Diversidad e
Inclusién: Diagndstico, definicidn, desarrollo y evaluacidn de la estrategia ; 4 webinars para colaboradores
por grupos; 4 talleres especificos para areas que intervienen directamente en la interaccion con el usuario.
6. Se realiza Sensibilizacion: Estrategia de Diversidad e Inclusidn - Servicio y atencién incluyente a todos los
colaboradores de Comfenalco Valle Delagente, se realiza con el respaldo de la Cdmara de Comercio LGBT de
Colombia desde el 30 de noviembre al 3 de diciembre de 2021.

Servicio al Cliente / Gestiéon Humana /
Asuntos Corporativos / Cooperacion
Internacional

EJECUTADO

100%

Servicio al Cliente / Asuntos
Corporativos / Todas las dreas
de la Organizacion

1. Se incluye en el Manual de Servicio de Comfenalco Valle numeral 4.4. — Protocolos de atencidn segtn el
canal de contacto: presencial, telefénico y sus técnicas para aplicarlos. Ademas incluye el protocolo para
atencién del cliente a través del canal whatsapp corporativo, buenas practicas para reuniones virtual y en
redes sociales.

2. Se socializan a los colaboradores los protocolos de atencidn por canales segun lineamientos de Inclusién
Social. Se comparte evidencia de cumplimiento a la SSF el dia 30 de junio de 2021.

Servicio al Cliente / Asuntos Corporativos

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. En el 2020 se realizé la sensibilizacion de la competencia Soy Servicio a mas de 450 colaboradores de cara
al cliente de Cali y regionales.

2. Para el 2021 se implementara la Escuela de Servicio con apoyo de la virtualizacién de contenido
competencia Soy Servicio, Manejo de Peticiones y Atencién a personas en situacion de discapacidad y
poblacién LGTBI.

3. Se amplia el alcance del servicio de turneros a las regionales y se contard con evaluacién de atencién
recibida a través de los calificaciones del Turnero.

Servicio al Cliente / Gestiéon Humana

EJECUTADO

100%

Todos los servicios

1. Se cuenta con la linea regional (2) 886 2727, la informacidn referente a horarios y teléfonos se encuentran
publicados en pdagina web, se realiza difusion a través de redes sociales y medios masivos.

Logistica (Mantenimiento) / Atencién al
Cliente

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Se cuenta con Linea gratuita nacional: 018000938585. Se encuentra publicada en pagina web, se realiza
difusion a través de redes sociales y medios masivos.

Logistica (Mantenimiento) / Atencién al
Cliente

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Se cuenta con buzones de sugerencias en todas las oficinas de atencién y Centros Recreacionales. En el
mes de febrero 2021 se realiza recorrido a las sedes revisando el correcto proceso de radicacién y estado de
los buzones. En el mes de marzo 2021 se realiza refuerzo del procedimiento y se comparte el informe del
recorrido realizado.

Servicio al Cliente

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Se cuenta con Asesor virtual Diligente, chat bot que responde las consultas de primer nivel de los
afiliados, se encuentra ubicado en nuestro portal web corporativo, este bot se va actualizacién con
intenciones y formas de preguntar de todos los servicios de la Caja.

2. Se cuenta con communities manager, que atienden las cuentas de Comfenalco Valle en las redes sociales
y se encargan de responder las consultas que lleguen por estos canales: Facebook, Twitter, Instagram,
LinkedIn, YouTube, Tienda eCommerce Comfenalco Valle.

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%




Todos los Servicios

1. Se cuenta con correo electrénico de Servicio al cliente servicioalcliente@comfenalcovalle.com.co. Esta
cuenta Se encuentra publicada en la pagina web y se realiza difusidn a través de los medios corporativos.

Servicio al Cliente

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Se cuenta con Asesor virtual Diligente, chat bot que responde las consultas de primer nivel de los
afiliados, se encuentra ubicado en nuestro portal web corporativo, este bot se va actualizacién con
intenciones y formas de preguntar de todos los servicios de la Caja.

2. El Asesor virtual Diligente remite a formulario de radicacion web de PQRSF a los usuarios que desean
interponer su manifestaciéon, ademas permite consultar el estado de respuesta de las peticiones radicadas.

Tecnologia / Servicio al Cliente

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Se cuenta con communities manager, que atienden las cuentas de Comfenalco Valle en las redes sociales
y se encargan de responder las consultas que lleguen por estos canales: Facebook, Twitter, Instagram,
LinkedIn, YouTube, Tienda eCommerce Comfenalco Valle. Si se presentan usuarios que quieren interponer
PQRSF ellos realizan la radicacion en el aplicativo C4C para atencion del drea Responsable (Origen del ticket:
Redes sociales)

Servicio al Cliente

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. En el portal corporativo www.comfenalcovalle.com.co se cuenta con botén de Servicio al Cliente que
incluye la informacion de los canales disponibles para atencion de PQRSF ademas de los canales utilizados
para informar a los usuarios https://www.comfenalcovalle.com.co/corporativo/servicio-al-cliente/

Servicio al Cliente / Asuntos
Corporativos / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%

Juridico / Servicio al Cliente /
Asuntos Corporativos

1. Se encuentra publicado en el portal web corporativo los derechos y deberes de los afiliados a la Caja de

Compensacién. https://www.comfenalcovalle.com.co/personas/afiliate/derechos-y-deberes-de-afiliados-a-

caja-de-compensacion/, adicionalmente se valida la vigencia de estos con la Gerencia Juridica quienes
confirman que se encuentran actualizados y acorden a lo solicitado por la SSF en la Circular 0008
2. Se actualizara portal web y se compartira nueva ubicacién de los Derechos y Deberes

Juridico / Servicio al Cliente / Asuntos
Corporativos

EJECUTADO

100%

Consejo Directivo / Juridico /
Servicio al Cliente

1. Aprobacién de la politica de resarcimiento por parte de la Alta Direccién y el Consejo Directivo.

2. Socializacion de la politica de resarcimiento y sus lineas de accion a los lideres de la Organizacion y sus
equipos de trabajo.

3. Pendiente plan de comunicacién interno para reforzar la Politica de Resarcimiento y los niveles de
intervencion definidos.

Consejo Directivo / Juridico / Servicio al
Cliente / Asuntos Corporativos

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Socializacién de la politica de resarcimiento y sus lineas de accién a los lideres de la Organizacion y sus
equipos de trabajo. Para las usuarios que presenten Quejas y Reclamos de manera presencial se contard con
stock de obsequios de resarcimiento y lo correspondiente a los demds canales sera asumido por el Servicio
o Area responsable.

2. Se realiza plan de comunicacion interno para reforzar el conocimiento de la politica de resarcimiento a
todos los colaboradores de Comfenalco Valle, se comparte por correo electrénico y en intranet, el dia 15 de
junio.

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Politica de resarcimiento establecida y aprobada por parte de la Alta Direccién y el Consejo Directivo.

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Socializacién de la politica de resarcimiento y sus lineas de accion a los lideres de la Organizacion y sus
equipos de trabajo

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%




Todos los Servicios

1. Politica de resarcimiento establecida y aprobada por parte de la Alta Direccidn y el Consejo Directivo, que
incluye los casos en los cuales no aplica resarcimiento.

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Politica de resarcimiento establecida y aprobada por parte de la Alta Direccidn y el Consejo Directivo, que
incluye los casos en los cuales no aplica resarcimiento.

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%

Riesgos Corporativos

1. Se realiza espacio de articulacion con el drea de Riesgos Corporativos para socializar el alcance de la
Circular 008 (15 de abril 2021) y definir coémo se realizard la identificacion de riesgos por cada servicio.

2. El area de Riesgos realiza los espacios de levantamiento de mapas con las areas prestadoras de servicio,
se realiza espacio de revision con Servicio al Cliente.

3. Se recibe concepto juridico con respecto al numeral 5 Politica de Resarcimiento y/o reconexién con el
afiliado. Tramite (T-26218) y es remitido al area de Riesgos para su analisis y orientacion a la Corporacion en
los niveles de criticidad definidos por la SFF: Reconocer, Reparar y Compensar.

4. El 16 y 30 de septiembre el equipo de Riesgos realiza socializacion del mapa de riesgos de atencion a los
ciudadanos al drea Juridica y de Servicio al Cliente. Se define incluir dentro de dicho mapa los riesgos y
controles ya identificados en los diferentes macroprocesos de la Organizacion. Posterior la Gerencia Juridica
revisard la linea de accién donde se debe compensar, reparar o reconocer, de acuerdo a lo indicado en la
Circular 0008 SSF.

5. El 25 de febrero se socializa el mapa de riesgos de atenciéon al ciudadano a todos los lideres de la
corporacién en el Comité de Servicio al Cliente, este mapa detalla todos los controles establecidos en las
dreas para mitigar que se materialicen los riesgos.

Servicio al Cliente / Area de Riesgos
Corporativos

EJECUTADO

100%

Servicio al Cliente / Contratacion
de Compras de bienes y
servicios / Gerencia Juridica /
Proveedores tercerizados de
Servicio

1. Socializacién a las areas de Contratacion y Compras, Gobierno de Informacion y Riesgos Corporativos de
los lineamientos de la Circular con respecto al numeral 6. ( 24 de nov. 2020).

2. Revisién y actualizacién de la actual clausula de servicio que se incluye en los contratos con ajustes
sugeridos por SACy validacién por Juridico.

3. Remisiéon al drea de Contratacion y Compras del Manual de Servicio ( politicas, lineamientos,
herramientas para la gestidn del servicio, protocolos) para socializacion a proveedores por parte del area de
Contrataciony Compras. ( 3 de febrero 2021).

4. Se ejecutard plan de trabajo 2021 — 2022 donde Revisoria Fiscal incorpora actividad: Seguimiento a la
circular 008 SSF (Manejo de contrato de arrendamientos).

5. Se realiza socializacion del Manual de Servicio a los proveedores por parte del area de Contratacion, de
acuerdo a los lineamientos recibidos por el drea Juridica. El 20 de octubre se realiza el tercer y ultimo envio
del Manual de Servicio por parte de la Gerencia de Contratacion y Compras a los proveedores

Servicio al Cliente / Contratacién de
Compras de bienes y servicios / Gerencia
Juridica / Proveedores tercerizados de
Servicio

EJECUTADO

100%




Todos los Servicios

1. Actualizacién y socializacién corporativa del Manual de Servicio con politicas, lineamientos ,
herramientas y protocolos para la atencién al usuario.

2. Sensibilizacién en la competencia Soy Servicio a mas de 450 colaboradores de cara al cliente de Cali y
regionales (afio 2020).

3. Formacién en lengua de sefias a 20 colaboradores de cara al cliente (afio 2020) .

4. Sensibilizacién en el manejo a PQRSF - Normatividad y criterios de respuesta (afio 2020 y 2021).

5. A través de la Escuela de Servicio se realiza Master en ventas y ventas telefdnicas, que incluye temas
como manejo de objeciones, preguntas poderosas, administracion de emociones y negociacion (afio 2021).
6. Continuidad a Ciclos de Voz del Cliente y seguimiento aplicacion kit de herramientas con los lideres del
servicio y su equipo primario de trabajo en donde se analiza el comportamiento trimestral de los
indicadores de servicio ( NEC , NPS — Clientes promotores y detractores) y se comparten las acciones a
desarrolladas por parte de cada Servicio (afio 2020 y 2021).

7. Se realiz6 curso de Lenguaje Claro con la participacion de 170 colaboradores, el objetivo del programa fue
brindar técnicas y herramientas para fortalecer la competencia de comunicacion escrita, verbal y corporal
de los colaboradores de Comfenalco Valle Delagente, facilitando su relacionamiento con el cliente. Ademds
de conocer y aplicar las caracteristicas de las respuestas a las peticiones. La satisfaccion del curso fue del
99% (afio 2021).

8. En el Comité de SAC del 13 de agosto, los representantes del aseguramiento de la experiencia
presentaron las mejoras al avance del Kit de herramientas como parte del analisis de la Voz del cliente y de
la informacién de medicién suministrada en cada ciclo.

9. Se realiza Sensibilizacion: Estrategia de Diversidad e Inclusion - Servicio y atencidn incluyente a todos los
colaboradores de Comfenalco Valle Delagente, se realiza con el respaldo de la Cdmara de Comercio LGBT de
Colombia desde el 30 de noviembre al 3 de diciembre de 2021 (afio 2021).

10. Se realiza charla Comunicacion desde la diferencia con la pariticipacion de mas de 300 colaboradores,
donde se abordan temas como lenguaje sin discriminacion y la importancia de la empatia en la
comunicacion con colaboradores y clientes externos.

Servicio al Cliente / Gestién Humana /
Asuntos Corporativos / Todos los
Servicios

EJECUTADO

100%

Todos los Servicios

1. Trimestralmente se reporta a la SSF la estadistica de las PQRSF incluyendo los resultados del indicador de
Satisfaccion con la respuesta.

2. Desde SAC se trabajan acciones transversales que permitan incrementar la satisfaccion por parte de los
manifestantes

Servicio al Cliente / Todos los Servicios

EJECUTADO

100%















































































































































































































































































Fecha de entrega

Situacion actual circular

Procesos Impactado

Accidn a realizar

Responsable

Seguimiento al 9 Mar

008 Comfacauca
1/26/2021 cumple Planeacion Procedimiento de atencidn al usuario. Planeacién / Subsidio EJECUTADO
Analista de Pl i6 ignad tencion al io.
N/A cumple Planeacion/Servicios nalista de anea-c,mn a5|’gn? oaa enc.|on a usuario . Planeacién / Subsidio EJECUTADO
Personal de atencion al publico en las diferentes sedes de la Caja
MANUAL DE PROTOCOLOS INSTITUCIONALES
6/30/2021 cumple Planeacién/Servicios Atencidn personal, telefénica, virtual, preferente, poblacién LGTBI y PcDPolitica de Servicio |Planeacién / Subsidio EJECUTADO
al Cliente realizando los ajustes o cambios requeridos.
MANUAL DE PROTOCOLOS INSTITUCIONALES aa v
. - ., .. . ., " . Planeacién / Subsidio /
1/18/2021 cumple Planeacién/Servicios Atencion personal, telefénica, virtual, preferente, poblacién LGTBI y PcDPolitica de Servicio Juridica EJECUTADO
al Cliente realizando los ajustes o cambios requeridos.
La caja cuenta con el Manual de politicas actualizado el cual incluye tambien la politica de | Planeacién / Subsidio /
resarmiento. Ingenieria
2/23/2021 cumple Servicios / Planeacién EJECUTADO
PROCEDIMIENTO ATENCION AL USUARIO V3 - Actualizado Planeacién / Subsidio / T.
MANUAL DE POLITICAS V2 - Actualizado Humano
12/31/2021 cumple Todos los Servicios EJECUTADO




PROCEDIMIENTO ATENCION AL USUARIO V3 - Actualizado

MANUAL DE PROTOCOLOS INSTITUCIONALES
Atencidn personal, telefénica, virtual, preferente, poblacién LGTBI y PcDPolitica de Servicio
al Cliente realizando los ajustes o cambios requeridos.

PLANECION / Subsidio /
T.Humano

8/30/2021 cumple Todos los Servicios EJECUTADO
MANUAL DE POLITICAS V2 - Actualizado Juridica / Planeacién /
Subsidio
Servici Pl ion / Subsidi
2/26/2021 cumple ervicios / ane,a_clon/ ubsidio/ MANU{AL DE PROTOCOL(?S INST_ITUCIONALES , ERAUTAGG
Juridica Atencion personal, telefénica, virtual, preferente, poblacion LGTBI y PcDPolitica de Servicio
al Cliente realizando los ajustes o cambios requeridos.
MANUAL DE POLITICAS V2 - Actualizado Planeacién / Subsidio
PROCEDIMIENTO ATENCION AL USUARIO V3 - Actualizado
4/30/2021 cumple Subsidio/ Planeacién EJECUTADO
Revisar y actualizar el manual de servicio al Cliente o policitas de Atencién a los afiliados | Planeacién / Subsidio /
para incluir un capitulo con el numeral 3.7 Informes a la Alta Direccion. Sistemas
N/A cumple SRS v PEEEsEs Gl E e Se presentan a la Direccion administrativa los informes trimestrales de PQRSF de los EJECUTADO
servicios
Planeacién / T.Humano /
Ingenieria / Subsidio
S t | MANUAL DE PROTOCOLOS INSTITUCIONALES
12/30/2021 cumple TH/ Planeacion © cuenta con & EJECUTADO

Atencidn personal, telefdnica, virtual, preferente, poblacién LGTBI y PcD.




El departamento de Vivienda y Obras aplica la norma establecida en cuanto a accesibilidad. Ingenieria
Publicidad / Todos los
12/30/2021 cumple L - EJECUTADO
Servicios/Ingenieria
Sistemas /
Comunicaciones
El portal web se socilizaré ante el comité de gerencia el 14 de marzo/2022 y se plantea salir
a produccién el 15 de marzo/2022, esta pagina incluye nuevas herramientas de
Sistemas / Publicidad y P . / . . EE . v
6/22/2021 cumple L, accesibilidad para personas en condicion de discapacidad. EN SEGUIMIENTO
Comunicacién
Se cuenta con la sefialetica requerida conforme a los requisitos de la norma NTC 4139 Y | Ingenieria / Seguridad y
NTC 4142. Salud en el Trabajo
Construccién / Publicidad / Todos
12/1/2021 cumple / : / EJECUTADO

los Servicios




Desarrollo Humano / Planeacién

MANUAL DE PROTOCOLOS INSTITUCIONALES
Atencion personal, telefénica, virtual, preferente, poblacién LGTBI y PcD.

Dando cumplimietno a la Circular Externa 0008/2020 se actualizé el Manual incorporando

Planeacién / Desarrollo

12/30/2021 cumple . y dando cumplimiento al numeral 3.8.4 "Aspectos para la Atencion de la Comunidad EJECUTADO
/ Todos los Servicios " Humano
LGBTI
Se capacita al personal para la aplicacion de los protocolo de atencién para la poblacién
LGBTI, y se sube el documento a Gestién Documental del aplicativo Kawak.
MANUAL DE PROTOCOLOS INSTITUCIONALES
Atencion personal, telefonica, virtual, preferente, poblacion LGTBIy PcD. ., L
. P P P ¥ Planeacién / Subsidio /
6/30/2021 cumple Todos los Servicios L EJECUTADO
. i . Comunicaciones
En el manual estan definindos los protocolos de atencién por los diretenes canales que
posee la Caja.
Desarrollo Humano / Todos los [Talento humano a través de la oficina de bienestar realiza capacitacion en temas de
4/30/2021 cumple . / L, L R X P T. Humano / Planeacién EJECUTADO
Servicios atencion y socializa los Protocolos establecido por la Caja.
L, i L, Se cuenta con la linea regional 01 8000 912222, TELEFONIA IP 602 8231868, la informacion
Planeacion / Direccién / Todos . , ) (o . fa
5/30/2021 cumple los Servicios referente a horarios y teléfonos se encuentran publicados en pagina web, se realiza Planeacion EJECUTADO
difusion a través de redes sociales y medios masivos.
Planeacion / Direccion / Todos . , ‘o q
3/31/2021 cumple los Servicios Se cuenta con la linea 01 8000 912222, Telefonia IP 602 8231868 Planeacién / Sistemas EJECUTADO
Subsidio / Planeacién /
Se tiene dispuestos buzones de sugerencias en todas las sedes de Servicios. Se encuentra
3/12/2021 cumple Todos los Servicios s I A Servicios / EJECUTADO
documentado en el protocolo para la revision de buzones de sugerencias. L.
Comunicaciones
Publicidad / Planeacién / Todos [Se cuenta con Asistente virtual el cual esta ubicado en el portal web de la Caja con el fin de |Planeacién / Subsidio
N/A cumple / / P ) / / EJECUTADO

los Servicios

dar respuesta inmediata relacionado con los servicios de la Caja.

Sistemas




Subsidio / Planeacién / Todos los

Se cuenta con correo electrénico quejasysugerencias@comfacauca.com, a este correo

N/A cumple Planeacion EJECUTADO
/ B Servicios llegar las PQRSF de los afilidos y publico en general.
., . Se cuenta con Asistente virtual el cual esta ubicado en el portal web de la Caja con el fin de
Planeacion / Sistemas / Todos los X . . L . . ”
N/A cumple Servicios dar respuesta inmediata relacionado con los servicios de la Caja. Sistemas / Planeacién EJECUTADO
vici
Comunicaciones / Planeacién Se cuenta con communities manager, el cual se encarga de responder las consultas que Comunicaciones
N/A cumple (D / : J , g P 9 Ehel EJECUTADO
Todos los Servicios lleguen por Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube. Planeacion
Comunicaciones / Planeacién / [La Caja cuenta con el portal corporativo www.comfacauca.com en el botén "contactenos" Comunicaciones /
N/A cumple L. X i i L, L, X ., EJECUTADO
Todos los Servicios permite al usuarios obtener informacidon de los canales de atencién y radicar PQRSF. Planeacion
La Carta de deberes y derechos de los afiliados se encuentra aprobada y publicada en la
., . pagina web de la Caja y estan incluidos en el Manual de Protocolos de atencion. ., -
Planeacion / Secretaria General Planeacién / Subsidio
6/22/2021 cumple / . / / / EJECUTADO
Subsidio - i Juridica /
https://www.comfacauca.com/deberes-y-derechos-de-los-afiliados-a-las-cajas-de-
compensaci-n
ARG DIREE0G e o es Bl o Resamsinlaao 1 4 i | afiliado en la politica de | Juridica / Planeacién /
e Incluyé Politica de Resarcimiento y /o Reconexion con el afiliado en la politica de uridic neacion
7/30/2021 cumple Secretaria Genaral / Todos los -, 4 X y i P L EJECUTADO
Aricine Atencion al cliente, conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0. Subsidio / T.Humano
Planeacidn / Direccién / Planeacién / Direccién /
Se Incluyé Politica de Resarcimiento o Reconexion con el afiliado en la politica de
6/30/2021 cumple Secretaria Genaral / Todos los -, b . y / . ? Secretaria Genaral / EJECUTADO
. Atencion al cliente, conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0. .
Servicios Todos los Servicios
Planeacion / Direccion / Planeacion / Direccidn /
. Se Incluyé Politica de Resarcimiento o Reconexion con el afiliado en la politica de .
2/23/2021 cumple Secretaria Genaral / Todos los -, i X y / i P Secretaria Genaral / EJECUTADO
. Atencion al cliente, conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0. .
Servicios Todos los Servicios
HEGEE  DIECHn Se Incluyé Politica de Resarcimiento y /o Reconexion con el afiliado en la politica de PERCHAEN ) DITEEET
u iti imi Xi ili iti
N/A cumple Secretaria Genaral / Todos los i v ? Secretaria Genaral / EJECUTADO

Servicios

Atencion al cliente, conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0.

Todos los Servicios




N/A

cumple

Planeacion / Direccion /
Secretaria Genaral / Todos los
Servicios

Se Incluyé Politica de Resarcimiento y /o Reconexion con el afiliado en la politica de
Atencion al cliente, conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0.

Planeacién / Direccién /
Secretaria Genaral /
Todos los Servicios

EJECUTADO

N/A

cumple

Planeacién / Direccién /
Secretaria Genaral / Todos los
Servicios

Se Incluyd Politica de Resarcimiento y /o Reconexion con el afiliado en la politica de
Atencion al cliente, conforme a lo descrito en la circular 008 numeral 5.0.

Planeacién / Direccién /
Secretaria Genaral /
Todos los Servicios

EJECUTADO

12/30/2021

cumple

Planeacién / Direccién /
Secretaria Genaral / Todos los
Servicios

La Caja cuenta con los mapas de riesgos de sus servicios y dependencias, entre los cuales
estd incluido el riesgos de tipo legal, "oportunidad de la respuesta” el cual es administrado
por la unidad de atencién al usuario. La politica de resarcimiento esta incluida en el
Manual de politicas de atenidn al usuario y en el normograma los cuales hacer referencia
como control en el mapa de riesgos.

Planeacion / Direccidn /
Secretaria Genaral /
Todos los Servicios

EJECUTADO

7/30/2021

cumple

Juridica / Todos los Servicios

Se incluye clausula donde se deja establecido lo requerido en el numeral 6. de la Circular
008, asi mismo entregar y dejar constancia de entega del documento protocolos de
atencion, al momento de suscribir los contratos , conservando la constancia requerida en
la carpeta contractual para posterior verificacion en visitas de la SSF.

Promocién / Juridica /
Planeacién / Rev, Fiscal

EJECUTADO




A través de la oficina de Talento Humano se capacita al personal de atencion al cliente en

Desarrollo / Subsidio /

12/30/2021 cumple TH / Planeacion / Servicios temas que se identifiquen a partir de las quejas, informes de retroaliemntacién y fallas en Planeacién EJECUTADO
la prestacion de los servicios.
Continuar enviando trimestralmente a la SSF y a la Direccién General , los informes donde ) .,
- o . X Sistemas / Planeacién /
N/A cumple Servicios y Procesos de Apoyo |son reportados las PQRSF y los indicadores solicitados conforme a la circular 007 de 2019 EJECUTADO

y Circular 008 numeral 8.0.

Subsidio















































































































































































































































































Comfamiliar de Narifio

% Seguimiento 9 Mar

Fecha de entrega

Observaciones

Situacion actual

Procesos Impactado

Accion a realizar

Responsable

Seguimiento al 9
Mar Comfamiliar

conjunto con Desarrollo Organizacional revisar el
contenido del capitulo 3.3.1. 3) Socializar a
través de SEVENET a todos los lideres de procesos
de la CCF las Caracteristicas de las Respuestas,
segun circular 008.

Organizacional

Comfacauca circular 008 o
Narifio
Direccién Adva/ Subdireccion
Comercial / Desarrollo Actualizacion procedimiento para conformacion Desarrollo
100% 31de Marzo de 2021 EJECUTADO L ® , ? Organizacional/Atencién al EJECUTADO
Organizacional / Mercadeo  |de Grupos Focales, segtin exp. 227/2021/PGEN Cliente
Corporativo
) » Direccién
LD ARl Revisar planta personal y estructura de Atencion |Adva/Subdireccién Adva
100% N/A EJECUTADO Humano/Subdireccién Adva y sar planta p y estruc SRR n y EJECUTADO
R i al cliente, proceso de contratacion 2021. Financiera/Atencién al
Financiera A
Cliente
Direccién Adva/ Desarrollo  |Actualizar definiciones detalladas en la Cirucular |Desarrollo
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Organizacion/ Atencién al 008 frente a las establecidas en el Reglamento de |Organizacional/Atencién al EJECUTADO
Cliente Atencidn a Clientes. Cliente
Direccidon Adva/Juridica
Desarroﬁo / Actualizar marco legal y directrices relacionadas Juridica/Desarrollo
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO . L. con la atencién al ciudadano segin Circular |Organizacional/Atencién al EJECUTADO
Organizacional/Atencién al )
X Externa 008. Cliente
Cliente
1. Revisar y ajustar el reglamento de atencién al | Direccién Adva/ Consejo
cliente y la politica de gestion de PQRS de | Directivo / Subdireccién
Direccién Adva/ Consejo aFuerdo con lo descrito en 'el numeral 3.3 de la Com.era.aI/DesarroII.o’
Directivo / Subdireccién Circular 0(?8 y una vez éctu?hzafﬁo presentar para Organlzacmn'al / Atencién
100% Noviembre de 2021 PLANIFICADO Comercial / Desarrollo a aprobacion del Consejo Directivo. al Cliente EJECUTADO
Organizacional / Atencion al
Cliente
1. Revisar y actualizar el Reglamento de Atencién
al Cliente, inluyendo un capitulo dentro del
mismo, donde se describan las caracteristicas y la
forma de responder las PQRSF de acuerdo con los
Iineamientospo directricesciie la circular 008. 2. En Juridica / Lideres de
100% noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica / Lideres de Procesos T Procesos / Desarrollo EJECUTADO




1. Revisar y actualizar el Reglamento de Atencidn
al Cliente, inluyendo un capitulo dentro del

mismo, donde se describan las caracteristicas y la
forma de responder las PQRSF de acuerdo con los
lineamientos o directrices de la circular 008. 2. En

Juridica / Lideres de

100% noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica / Lideres de Procesos X o . Procesos / Desarrollo EJECUTADO
conjunto con Desarrollo Organizacional revisar el Oreanizacional
contenido del capitulo 3.3.1. 3) Socializar a 8
través de SEVENET a todos los lideres de procesos
de la CCF las Caracteristicas de las Respuestas,
segun circular 008.
Realizar revision del procedimiento para dar
respuesta a los derechos de peticiones - ,

. - . s . ) Juridica / Lideres de

100% noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica / Lideres de Procesos |presentados por los afiliados y determinar si se Procesos EJECUTADO
esta cumpliendo con lo detallado en el numeral
3,5 de la circular 008 o se requiere realizar ajustes.
1. Reforzar con lideres de procesos los términos o .

: - . L Juridica / Lideres de

100% noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica / Lideres de Procesos |de respuesta a requerimientos de la ——— EJECUTADO

Superintendencia.
Direccién Adva/
Direccién Adva/ Integrantes |Socializacion bimestral de PQRSF en Comité de
100% Marzo de 2021 EJECUTADO i6n Adva Integr: 1alize imestral de PQ) Integrantes comité de EJECUTADO
comité de veeduria Veeduria y presentacion de informes .,
veeduria
Elaborar Protocolo de Atencion a Personas en
Condicion de Discapacidad y Poblacion LGBTI.
Inlcuir en la politica de Atencién a clientes las
definiciones descritas en el numeral 3.8 de la
Direccién Adva/ Circular 008 Tipos de Discapacidad. 2.Capacitar |Direcciéon Adva/
100% Noviembre de 2021 EN SEGUMIENTO Infraestructura/ Talento en temas de inclusién y atencién a poblacién en |Infraestructura/ Talento EN SEGUIMIENTO

Humano

condiciéonn de discapacidad, LGTBI, a todo el
personal que recibe y atiende a los usuarios,
desde el vigilante o informadores hasta el
personal que atiende e interviene en la prestacion
de los servicios.

Humano




Constantemente, en
las nuevas obras de

Construccion / Comunicaciones

Dar cumplimiento a lo requerido segun la NTC

Construccién /

100% ., . SEGUIMIENTO . 6047 "Accesibilidad y Sefalizacién a los espacios |Comunicaciones / Todos EN SEGUIMIENTO
contruccion se aplica / Todos los Servicios L. i . R N L.
2 norma fisicos destinados al servicio al ciudadano". los Servicios
Subdireccién Comercial/ Elaborar un plan de trabajo sobre la accesibilidad | Subdireccién Comercial/
90% 15 de marzo de 2022 EJECUTADO Comunicaciones / Desarrollo |Web y espacio fisico adecuado, sin importar que Comunicaciones / EJECUTADO
Organizacional. la poblacién tenga algun tipo de discapacidad. Desarrollo Organizacional.
Instalar en los espacios fisicos de COMFAMILIAR
DE NARINO la sefialetica requerida conforme a los
100% PLANIFICADO SST / Comunicaciones/ quer! SST / Comunicaciones/ EN SEGUIMIENTO

requisitos de la norma NTC 4139 Y NTC 4142.
Similar a los de Agencia de Empleo.




SST/ Talento Humano/

Incluir en el reglamento de Atencién al Cliente, en

SST/ Talento Humano/

100% Noviembre de 2021 EJECUTADO L la Politica General, aspectos para la atencion de la L. EJECUTADO
Desarrollo Organizacional R Desarrollo Organizacional
Comunidad LGTBI
Detallar en la Politica de Atencién al cliente, los Desarrollo
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios canales de atencion descritos en el numeral 4.0 |Organizacional/Atencién al EJECUTADO
de la Circular 008. Cliente
1. Capacitar al personal que brinda atencidn a los
usuarios en Servicio al cliente y concientizar a Talento Humano
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios . Y R . . / EJECUTADO
todo el personal de lo importante que es brindar Bienestar Social
una excelente atencion a los afiliados y empresas.
Direcci6n Adva/
1. Accién de mejora con la adquisicion de una |Subdireccion Adva
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los servicios g 9 . ) v EJECUTADO
Troncal SIP. Financiera/ Soporte
Sistemas
1. Revisar el cumplimiento de la linea 01800 de |Soporte Sistemas,
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios Sl , s o / EJECUTADO
acuerdo con lo establecido en la circular 008. Atencion al Cliente
Actualizacién de la cartelera de buzén informando Atencion al Cliente,
100% N/A EJECUTADO Todos los Servicios K ., , L. / EJECUTADO
que se realiza recoleccién cada 30 dias. Comunicaciones
Actualizacion pag. web
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios www.comfamiliarnarino.com, fb, Instagram, Comunicaciones EJECUTADO

twitter.




para éste fin la CCFN dispone del correo

100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios . . - . Atencion al Cliente EJECUTADO
atencion.cliente@comfamiliarnarino.com
100% 31 de Marzo de 2021
A través de Comunicaciones Internas Comfamiliar
d Narin - CICON, di i | C icaci
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios ¢ Rhanno W WIS e ETILTEERTIED ] EJECUTADO
requerimientos que ingresan por las redes Atencion al Cliente
sociales.
A través de Comunicaciones Internas Comfamiliar
. de Narifio - CICON, redirecciona los Comunicaciones /
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Todos los Servicios . K ., " EJECUTADO
requerimientos que ingresan por las redes Atencion al Cliente
sociales.
El link de Derechos y Deberes de afiliados a la
Comunicaciones/ Atencion al CCFN ya se encuentra en nuestro portal web, Comunicaciones/ Atencion
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Cliente https://comfamiliarnarino.com/wp- A EHE(E EJECUTADO
content/uploads/2021/04/DERECHOS-Y-DEBERES-
KAWAK.pdf
Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo Juridica/ Subdireccion
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica referente a La Politica de resarcimiento y / o Comercial EJECUTADO
reconexion con el afiliado.
. . Presentacion de campafias incluidas en SIG en L.
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Desarrollo Organizacional - . . Desarrollo Organizacional EJECUTADO
beneficio del medio ambiente.
Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo Juridica/ Subdireccion
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica referente a La Politica de resarcimiento y / o Comercial EJECUTADO
reconexion con el afiliado.
Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo Juridica/ Subdireccion
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica referente a La Politica de resarcimiento y / o EJECUTADO

reconexion con el afiliado.

Comercial




Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo

Juridica/ Subdireccion

100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica referente a La Politica de resarcimiento y / o Comercial EJECUTADO
reconexion con el afiliado.
Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo Juridica/ Subdireccion
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica referente a La Politica de resarcimiento y / o Comercial EJECUTADO
reconexion con el afiliado.
Incluir en el Reglamento de Atencién al Cliente lo Juridica/ Subdireccion
100% Noviembre de 2021 EJECUTADO Juridica referente a La Politica de resarcimiento y / o Comars EJECUTADO
reconexion con el afiliado.
Elaborar listado de servicios o convenios a cargo
de terceros, a fin de incluir clausula donde se deje
establecido lo requerido en el numeral 6. de la
Circular 008, asi mismo entregar dejar L . )
L i gar y : Juridica/ Subdireccion
100% 31 de Marzo de 2021 EJECUTADO Juridica constancia de entega del documento protocolos EJECUTADO

de atencion, al momento de suscribir los
contratos , conservando la constancia requerida
en la carpeta contractual para posterior
verificacion en visitas de la SSF.

Comercial




Capacitar al personal de atencién al cliente en
temas que se identifiquen a partir de las PQRS

Talento Humano /

100% continuo EJECUTADO Todos los Servicios L, , . . EJECUTADO
que se dan a conocer en los Comités de Veeduria Bienestar Social
del servicio de atencién al cliente.
informe Trimestral SIREVAC en los terminos Sistemas/ Planeacion

100% N/A EJECUTADO Todos los Servicios / / EJECUTADO

establecidos en la circular 007/2019.

Atencion al Cliente















































































































































































































































































Comfandi Valle del Cauca

% Seguimiento al 9
pe . Fecha de Procesos .. . Seguimiento al 09 % Seguimiento al 9 de
Mar Comfamiliar Accion a realizar Responsable | .
o entrega Impactado marzo Comfandi marzo Comfandi
Narifo
Servicios /

Los instructivos se encuentran actualizados, pendiente publicacidn en isolucién instructivos L .
100% 3/5/2021 Planeacion / P P Esperiencia del cliente EN SEGUIMIENTO 96%

Subsidio RC-IT-0012 y RC-IT-0015.

Servicios p . 4 A .
100% N/A PIaneacién// Los instructivos se encuentran actualizados, pendiente publicacién en isolucién instructivos EeETEn ) Al EN SEGUIMIENTO 06%

RC-IT-0012 y RC-IT-0015.

Subsidio
Servicios / Experiencia del Cliente/ UES/
100% 6/30/2021 Planeacién / [Ya contamos con protocolos de atencién establecidos. Gestion humana/  Asuntos EJECUTADO 100%
Subsidio Corporativos
. Experiencia del Cliente/ UES/
e Gestion humana/ Asuntos
100% 6/30/2021 Planeacién / [Ya contamos con protocolos de atencién establecidos. . EJECUTADO 100%
L Corporativos
Subsidio
Experiencia del cliente
Servicios /
100% 7/30/2021 Planeacion / Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivo RC-IT-0015. EN SEGUIMIENTO 95%
Subsidio
31de M Todos |
100% € Miarzo ocos fos Instructivos actualizados, pendiente aprobacién de los instructivo RC-IT-0015. Experiencia del cliente EN SEGUIMIENTO 95%

de 2021 Servicios




31 de Marzo

Todos los

Se incluyé en los protocolos de atencién y esta en ejecucion Plan de trabajo para

100% Planeacion / Experiencia del cliente|EJECUTADO 100%
° de 2021 Servicios apropiacion en la Caja. /Exp °
SRCL L Pi\enr;/:zi?n// Los instructivos se encuentran actualizados con respecto a lo que establece la circular 008
100% de 2021 i : @ ; —p_ AP LR Experiencia del cliente EJECUTADO 100%
establecer Subsidio/ de 2020, pendiente aprobacién de los instructivos RC-IT-0015 para oficializar documento.
Juridica
100% 31 de Marzo Subsidif)l/ Se rea'llizé sensi'bilizaci()n fﬁe Iineamientos y caracteristicas de respuesta que ordena la S e AR EECUTAGE 100%
de 2021 Planeacién |Superintendencia por medio de la circular 008.
servicios y
100% Marzo de 2021 | procesos de [Se cumple con este requerimiento, se realizan desde el primer trimestre 2021. Experiencia del cliente EJECUTADO 100%
apoyo
Construccion /
Desarrollo
Humano/
Planeacion, Experiencia del Cliente/ Asuntos
75% 12/30/2022 L / Se incluyeron medidas en los protocolos de atencidn. p . / EN SEGUIMIENTO 100%
Subsidio/ Corporativos / Planeacién
Salud y

Seguridad en
el Trabajo




Construccién /

Infraestructura/Experiencia del
Publicidad A la fecha se ha realizado el diagndstico a algunas sedes.. En proceso de diagnostico
70% 10/29/2021 / ., 4 g g 2 g v Cliente/ Educacion Yy EN SEGUIMIENTO 67%
Todos los definicion de plan de accion .
. cultura/Juridico
Servicios
Sistemas / o ) . . N L .
. Se realizé diagnostico del portal corporativo, pendiente el resto de portales, se realizara Experiencia del Cliente/
100% 5/31/2021 Publicidad y i . . L, i . . . . EN SEGUIMIENTO 67%
.., |diagnostico durante el 2022 e implementacion de ajustes portal principal. Tecnologia/ Marketing digital
Comunicacién
oSG Infraestructura/Experiencia del
diciembre del | Publicidad A la fecha se ha realizado el diagnéstico a algunas sedes. En proceso de diagnostico resto
75% ! / z & & > g Cliente/ Educacién y EN SEGUIMIENTO 67%
2022 Todos los de sedes - 2022.

Servicios

cultura/Juridico




Desarrollo

RUGETD Se incluyeron dentro de los protocolos de atencién, el plan se encuentra en curso para el | Experiencia del Cliente/ Asuntos
100% 6/30/2021 | Planeacion/ |5 oY > bEllE > s ° » EN SEGUIMIENTO 75%
ano 2022. Corporativos / Planeacién
Todos los
Servicios
Todos los Canales de atencion Marketin
100% 5/30/2021 . Se cuenta con protocolos para todos los canales de atencion. L. L. 8 EJECUTADO 100%
Servicios digital/UES/Comunicaciones
Desarrollo
31 de Marzo Humano / Canales de atencién Marketing
100% Se cuenta con protocolos para el canal de atencién presencial. EJECUTADO 100%
? de 2021 Todos los P P P digital/UES/Comunicaciones ?
Servicios
Call Center
/Planeacion / Canales de atencion Marketin
100% 5/30/2021 Direccién / |Se cuenta con canal telefénico debidamente identificado y divulgado. . . 8 EJECUTADO 100%
digital/UES/Comunicaciones
Todos los
Servicios
Call Center
AEUETL Canales de atencion Marketin
100% 3/31/2021 Direccién / |Se cuenta con linea gratuita nacional debidamente identificada y divulgada. L. L. B EJECUTADO 100%
digital/UES/Comunicaciones
Todos los
Servicios
Subsidio /
100% N/A Todos los Se cuenta con protocolos para los buzones de escucha al cliente de la caja. Experiencia del cliente EJECUTADO 100%
Servicios
Publicidad /
Planeacion Se cuenta con canales virtuales que facilitar la interaccién del usuario con la caja Canales de atencion Marketin
100% N/A s % B2y na Marketing e e cuTADO 100%
Todos los  [viceversa. digital/UES/Comunicaciones

Servicios




Subsidio /

Planeacién / Canales de atencién Marketing
100% N/A EJECUTADO 100%
: / Todos los digital/UES/Comunicaciones :
Servicios
Planeacion /
Sistemas Canales de atencion Marketin
/ Se cumple con este requerimiento, Comfandi cuenta con chatbot. L. .. B EJECUTADO 100%
Todos los digital/UES/Comunicaciones
Servicios
Comunicacione
Pl ion |La caj t d iales di t | ios (Facebook, Inst: , | Canales de atencién Marketi
AT s / Planeacion |La ‘caja cuenta con redes sociales dispuestas para los usuarios (Facebook, Instagram ar'1a'es e a encmn' ar.e iNg | iccuTADO AT
/ Todos los  |Twitter, Youtube). digital/UES/Comunicaciones
Servicios
Comunicacione
s / Planeacion |Se cumple con este requerimiento, la caja mantiene actualizado el portal web corporativo | Canales de atencién Marketing
100% . . k L. .. EJECUTADO 100%
/ Todos los |con el fin de mantener informados a los usuarios. digital/UES/Comunicaciones
Servicios
Planeacién /
Secretaria Experiencia del Cliente/Marketin
100% 6/30/2021 Se encuentra publicada la carta de derechos y deberes general, y por servicios especificos. 2 L. / = EJECUTADO 100%
General / digital/UES
Subsidio
Planeacién /
Direccion /
Secretaria Experiencia del
100% 7/30/2021 En proceso de aprobacién por parte del Consejo Administrativo EN PROCESO 90%
? ey Genaral / P P porp ) Cliente/UES/Juridica ?
Todos los
Servicios
Planeacion /
Direccién /
Secretaria Experiencia del
100% 6/30/2021 Se incluyeron en la politica de resarcimiento. EJECUTADO 100%
? e Genaral / Y P Cliente/UES/Juridica ?
Todos los
Servicios
Planeacion /
Direccion /
Secretari E iencia del
100% 11/16/2021 ecretaria Se incluyeron en la politica de resarcimiento. . xperiencia (,e . EJECUTADO 100%
Genaral / Cliente/UES/Juridica
Todos los
Servicios
Planeacion /
Direccién /
Secretaria Experiencia del
100% 11/16/2021 Se incluyeron en la politica de resarcimiento. EJECUTADO 100%
° 116/ Genaral / W 2 Cliente/UES/Juridica °
Todos los

Servicios




100%

11/16/2021

Planeacion /
Direccién /
Secretaria
Genaral /

Se incluyeron en la politica de resarcimiento.
Todos los

100%

31 de Marzo
de 2021

Servicios
Planeacion /
Direccién /
Secretaria
Genaral /

Se incluyeron en la politica de resarcimiento.
Todos los

Experiencia del
Cliente/UES/Juridica

EN SEGUIMIENTO

100%

Servicios

Experiencia del
Cliente/UES/Juridica

EN SEGUIMIENTO

100%

100%

31 de Marzo
de 2021

Planeacion /
Direccién /
Secretaria
Genaral /
Todos los
Servicios

Se incluyeron en la politica de resarcimiento.

Experiencia del
Cliente/UES/Juridica

EN SEGUIMIENTO

100%

100%

7/30/2021

Juridica /
Promocién /
Todos los
Servicios

Se desarrollé clausula para contratos y se anexan protocolos y lineamientos de respuesta.

Juridico/Experiencia del Cliente

EJECUTADO

100%




Desarrollo

Humano Se desarrolla materia "Gerencia de la Experiencia del cliente" en la escuela corporativa, Se L. )
100% N/A 0/ ) SO | chen : Experiencia del Cliente EJECUTADO 100%
Planeacion / |[desarrolla curso virtual en experiencia del Cliente obligatorio para todos los colaboradores.
Servicios
Servicios y
100% N/A Procesos de |Se estdn midiendo indicadores trimestralmente desde el 2019. Experiencia del Cliente/Planeacién |EJECUTADO 100%

Apoyo















































































































































































































































































Fecha de entrega

Fecha de entrega
Segun/Circular

Mar-22

Mar-22

Jun-22

Mar-22




Dec-21

12/30/2021




Plan de trabajo diciembre

2022 12/30/2021
Septiembre 2022 - Fase

Diagnostivo. 7/31/2021

Plan de trabajo diciembre 12/31/2021

2022




Plan de trabajo Octubre
2022

6/30/2021




Politica revisada por la
Direccién de Planeacion -
Dicimebre 2021
Implementacién - marzo
2022







Pendiente por establecer

N/A




ZONA SUROCCIDENTE

Informe de avance a Marzo 2022 Circular 008 SSF Comfenalco Valie | /o
R delagenee | :ﬁﬁﬁﬁ'ﬂfﬁfﬁ.‘!ﬁf

item Tema Numeral de la Circular mfacauca

Co
2.1 Estructura Administrativa: Recurso humano,
100% 100%

2 2. Estructura  material y financiero
Administrativa 2.Estructura Administrativa: Procesos definidos y
1009 1009
documentados % %
3.3 Procedimiento Interno : Politica de gestion de 100% 100%
PQRSF
3.3.1 Procedimiento Interno: Caracteristicas de la
1009 1009
respuesta % %
3.8 Medidas de accesibilidad e inclusion para o 0
personas con discapacidad y poblacion LGTBI 100% 100%
3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos 100% 100%
3. Protocolos
3 | de atencién al
ciudadano 3 g 5 accesibilidad a paginas web 100% () 90%

3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al medio fisico.
Simbolo grafico

94% 100%

3.8.4 Aspectos para la atencion de la comunidad
LGTBI

100% 100%

5. Politica de 5. Politica de resarcimiento y/o reconexion con el
. - O 100% 100%
resarcimiento |afiliado . 0 o

Total general ) 99.8% () 99.7%



COMFAMILIAR|
NARINO

Comfamiliar

Observaciones

Nariio
@ 100%
@ 100%
@ 100%
@ 100%
@® 7%
@ 70%
@ 100%
@® 7%
@ 100%
@ 100%

O 98%

"ﬂ?‘Coqunﬁ
Comfandi
@ 96%
@ 96%
@ 95%
@ 95%
@® 100%
@® 67%
@® 67%
® 67%
@® 75%
@ 90%
) 96%

Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivos RC-IT-
0012 y RC-IT-0015.

Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivos RC-IT-
0012 y RC-IT-0015.

Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivo RC-IT-0015.

Comfandi: Instructivos actualizados, pendiente aprobacion de los instructivos RC-IT-
0012 y RC-IT-0015.

Narifio: Pendiente creacion de protocolos, actualizacién de politicas y capacitacion en
temas de inclusion a todos los colaboradores.

Narifio: Se definird plan de trabajo 2022 para dar cumplimiento a lo requerido segun la
NTC 6047

Comfandi: A la fecha se ha realizado el diagndstico a algunas sedes.. En proceso de
diagnostico y definicion de plan de accion

Comfacauca: El portal web se socializard ante el comité de gerencia el 14 de
marzo/2022 y se plantea salir a produccidn el 15 de marzo/2022.

Comfandi: Se realiz6 diagnostico del portal corporativo, pendiente el resto de portales,
se realizard diagnostico durante el 2022 e implementacién de ajustes portal principal.

Narifio: Plan de trabajo para instalar en los espacios fisicos de Comfamiliar Narifio la
sefialética requerida

Comfandi: A la fecha se ha realizado el diagndstico a algunas sedes. En proceso de
diagnostico resto de sedes - 2022.

Comfenalco: Se realizo priorizacion para el 2021 y en el 2022 se continuara realizando
actualizacién y remplazo en las areas por tema de presupuesto

Comfandi: Se incluyeron dentro de los protocolos de atencidn, el plan se encuentra en
curso para el afio 2022.

Comfandi: En proceso de aprobacion por parte del Consejo Administrativo



Norma (Todas)

Promedio de %

Seguimiento 9 Mar

Numeral de la Circular Comfenalco Valle
2 2.1 Estructura Administrativa 100%
2.Estructura Administrativa 100%
3 3. 1 Definiciones Protocolos de Atencion al Ciudadano 100%
3.2 Protocolos de atencion al ciudadano 100%
3.3 Procedimiento Interno : Politica de gestion de PQRSF 100%
3.3.1 Procedimiento Interno: Caracteristicas de la respuesta 100%
3.4 Lenguaje Claro e Incluyente 100%
3.5 Términos de respuesta a las peticiones presentadas por los 100%
3.6 Términos de respuesta a los requerimientos de la Superint 100%
3.7 Informes a la alta direccion 100%
3.8 Medidas de accesibilidad e inclusion para personas con dis 100%
3.8.1 Accesibilidad en espacios fisicos 100%
3.8.2 Accesibilidad a paginas web 100%
3.8.3 Accesibilidad de las pesonas al medio fisico. Simbolo gra 94%
3.8.4 Aspectos para la atencion de la comunidad LGTBI 100%
4 4. Canales de atencion 100%
4.1 Atencion Presencial 100%
4.2. Canal telefénico 100%
4.3 Linea Gratuita 100%
4.4 Buzones 100%
4.5 Canales virtuales 100%
4.5.1 Correo Electronico 100%
4.5.2 Chat 100%
4.5.3 Redes sociales 100%
4.5.4 Portal Corporativo 100%
4.5.5. Carta de derechos y deberes 100%
5 5. Politica de resarcimiento y/o reconexion con el afiliado 100%
5.1 Buenas practicas 100%
5.2 Etapas asosciadas al proceso de resarcimiento 100%
5.3 Tipos de resarcimiento 100%
5.4 Casos en los cuales no aplicaria el resarcimiento 100%
5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito 100%
5.6 Riesgos 100%
6 6. Manejo de consesiones 100%
7 7. Capacitacion 100%
8 8. Indicadores 100%

Total general 99.8%




P rwirte i v s U

Promedio de % Seguimiento al 9 Promedio de %

Seguimiento 9 Mar  Mar Comfamiliar Seguimiento al 9 de
Comfacauca Nariiio marzo Comfandi
100% 100% 96%
100% 100% 96%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 95%
100% 100% 95%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 75% 100%
100% 70% 67%
90% 100% 67%
100% 75% 67%
100% 100% 75%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 90%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%
100% 100% 100%

99.7% 98% 96%
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