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LUGAR: INSTALACIONES COMFAMILIAR HUILA  
FECHA :25 Y 26 DE SEPTIEMBRE DE 2023  
  

 
LUNES 25 DE SEPTIEMBRE  

 
       8:00 A.M. – 7:00 P.M. 
1. Instalación: Bienvenida doctora Nelly Esperanza 

Garnica, Jefe de la Oficina de Protección al Usuario. 

2. Verificación del quórum y presentación de los 
asistentes   
3. Presentación de Informes de las zonas 

4. Buena Práctica: “COMO LO HAGO”, experiencia 

Comfenalco Valle Delagente. 

5. Redefinición del modelo de experiencia en los canales 

de atención a la luz del afiliado de COMPENSAR 

6. Presentación del Plan de Trabajo a Desarrollar por el 

COMTAC y del Reglamento Interno. 

 
 

MARTES 26 DE SEPTIEMBRE   
 

 
8:00 A.M. – 7:00 P.M. 

1.Presentación: Tratamiento de Datos Personales”: Caja de 
Compensación Familiar COFREM. 
2.Informe medición de voz del afiliado 
3.Informe indicadores. 
4.Informe canales de atención Superintendencia 
5.Informe canales de atención Cajas de Compensación 
Familiar  
6.Informe accesibilidad página web. 
7.XV Encuentro Nacional de Atención e Interacción con el 
Ciudadano- 
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DESARROLLO DE LA REUNIÓN 
 
1. INSTALACIÓN 
 
La Dra. Luz Martha Rojas de la Oficina de Protección al Usuario de la SSF dió la bienvenida 
a los participantes del Comité Técnico de Atención e Interacción con el Ciudadano - 
COMTAC, y agradece la asistencia a todos los líderes de zona para la segunda reunión del 
Comité vigencia 2023-2024. 
 
De otra parte, la Jefe de la Oficina de Protección al Usuario, la Doctora Nelly Esperanza 
Garnica da la bienvenida a los integrantes del Comité Técnico y se realiza la presentación 
de cada uno de los integrantes y participantes a esta reunión.   
 

 
 
Delegados de la Superintendencia Subsidio Familiar: 
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Representantes Cajas de Compensación- Zonas: 
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2. VERIFICACIÓN DEL QUORUM 
 
Se procedió a verificar el quórum, encontrándose presentes los funcionarios de la 
Superintendencia del Subsidio Familiar, los representantes de zona del Comité vigencia 
2023 -2024 y una invitada de otra Caja, así: 
 

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR - OFICINA DE PROTECCIÓN AL 
USUARIO 

Nelly Esperanza Garnica Rivera 

Luz Martha Rojas Moscoso  

Carolina Escobar Álvarez  

Cindy Johana Castro  

Oscar Saúl Cortés Cristancho  

Humberto Serrato Valbuena 

 
 
 

COMTAC  2023- 2024 

REPRESENTANTE DE ZONA CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Gustavo Doncel Giraldo 

Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 
COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI - 
(Acompañamiento)  

Paula Andrea Pardo Soto  
Caja de Compensación Familiar del Huila – 
COMFAMILIAR HUILA 

Magaly Smith Moreno Basto  
Caja de Compensación Familiar del Oriente 
Colombiano COMFAORIENTE (Acompañamiento) 

http://www.ssf.gov.co/
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David Leonardo Julio Puerto 
Caja de Compensación Familiar del Oriente 
Colombiano COMFAORIENTE 

Sandra de la Ossa  
Caja de Compensación Familiar de Córdoba 
COMFACOR 

Santiago Echeverry Morales  
Caja de Compensación Familiar de Risaralda- 
COMFAMILIAR RISARALDA 

 
Manuel de los Rios  

Caja de Compensación Familiar  
COMFAMILIAR ATLANTICO  

Jacqueline Vera Castañeda 
Caja de Compensación Familiar COFREM 
(Acompañamiento)  

Sandra Naranjo Ariza Caja de Compensación Familiar COFREM 

Natalia Ortiz Largo 
Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 
COMFENALCO VALLE DELAGENTE 

Laura Solano Roa Caja de Compensación Familiar CAFAM 

INVITADA CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Lilibeth Gutiérrez Oficina de Experiencia Cliente Compensar 

 
 
3. PRESENTACIÓN DE INFORMES SEGUIMIENTO CIRCULAR 00008 DE 2020 A 

AGOSTO 2023: 

De acuerdo con el oficio del 14 de septiembre de 2023, Ref. Exp. 688/2023/PGEN, 
Asunto: INVITACIÓN COMTAC MES DE SEPTIEMBRE, se informó la Metodología de 
la presentación de Informe de las Zonas:  
 
“…Cada representante de zona presentará el informe de cumplimiento a la circular, con 
las evidencias que deben ser reportadas por las cajas de compensación familiar 
seleccionadas, así: 
 

• Zona Sur Occidente: Cajas de Compensación Familiar de Nariño y Cauca. 

• Zona Norte: Cajas de Compensación Familiar de Sucre y de Barranquilla 

Combarranquilla 

• Zona Tolima y Huila: Cajas de Compensación Familiar del Sur del Tolima Cafasur. 

• Zona Llanos Orientales: Cajas de Compensación Familiar de Casanare y del 

Putumayo. 

• Zona Santander: Cajas de Compensación Familiar del Norte de Santander 

Comfanorte y 

de Barrancabermeja Cafaba. 

• Zona Eje Cafetero: Caja de Compensación Familiar Comfenalco Antioquia y de 

Caldas- 

Comfa. 

• Zona Cundinamarca y Boyacá: Cajas de Compensación Familiar Comfacundi y de 

Boyacá- Comfaboy. 

http://www.ssf.gov.co/
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Este informe deberá ser remitido previamente a la Oficina de Protección al Usuario a más 
tardar el 22 de septiembre, a los correos electrónicos: lrojasm@ssf.gov.co o 
lescobara@ssf.gov.co.“ 
 

 
 
Se inició con la presentación general de cada Zona y luego, se expuso el informe de cada 
una de las dos (2) Cajas de Compensación asignadas, con las evidencias fotográficas o 
documentales solicitadas por la Superintendencia: 
 
3A. ZONA LLANOS ORIENTALES: (presentó Jacqueline Vera Castañeda) 
   

 

Numeral Circular Comfaca
Comfaputu

mayo

Comfiar 

Arauca
Cafamaz Comfacasanare Cofrem

TOTAL GENERAL

LLANOS 

ORIENTALES

2.Estructura Administrativa 100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

2.1 Estructura Administrativa 100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

3.3 Procedimiento Interno : 

Política de gestión de PQRSF
100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

3.3.1 Procedimiento Interno: 

Características de la 

respuesta

100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

3.4 Lenguaje Claro e 

Incluyente
100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

3.6 Términos de respuesta a los 

requerimientos de la 

Superintendencia

100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

3.8 Medidas de accesibilidad 

e inclusión para personas con 

discapacidad y población 

LGTBI

50% 100% 100% 100% 20% 100% 78%

3.8.1 Accesibilidad en 

espacios físicos
50% 100% 15% 80% 40% 40% 54%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web
80% 100% 100% 85% 20% 80% 78%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. 

Símbolo gráfico

70% 100% 20% 80% 40% 40% 58%

3.8.4 Aspectos para la 

atención de la comunidad 

LGTBI

70% 100% 100% 90% 100% 100% 93%

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co
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La Oficina de Protección al Ciudadano al revisar el reporte, señala que se sigue 
presentando, por parte de las cajas de compensación, el informe que no representa la 
verdadera situación de la Cajas de Compensación Familiar.  
 
La Caja de Compensación Familiar del Casanare no da respuestas en los términos 
establecidos, teniendo que requerirla para su cumplimiento; y la Caja de Compensación 
Familiar del Putumayo no cumple en accesibilidad, si bien, se tiene previsto adelantar 

Numeral Circular Comfaca
Comfaputu

mayo

Comfiar 

Arauca
Cafamaz Comfacasanare Cofrem

TOTAL GENERAL

LLANOS 

ORIENTALES

3.6 Términos de respuesta a los 

requerimientos de la 

Superintendencia

100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

3.8 Medidas de accesibilidad 

e inclusión para personas con 

discapacidad y población 

LGTBI

50% 100% 100% 100% 20% 100% 78%

3.8.1 Accesibilidad en 

espacios físicos
50% 100% 15% 80% 40% 40% 54%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web
80% 100% 100% 85% 20% 80% 78%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. 

Símbolo gráfico

70% 100% 20% 80% 40% 40% 58%

3.8.4 Aspectos para la 

atención de la comunidad 

LGTBI

70% 100% 100% 90% 100% 100% 93%

4.4 Buzones 100% 100% 100% 100% 50% 100% 92%

4.5.2 Chat 100% 75% 100% 95% 90% 100% 93%

4.5.3 Redes sociales 100% 100% 100% 100% 100% 90% 98%

5.1 Buenas prácticas 100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

5.2 Etapas asociadas al 

proceso de resarcimiento
100% 100% 100% 90% 100% 100% 98%

5.3 Tipos de resarcimiento 100% 100% 100% 80% 100% 100% 97%

5.4 Casos en los cuales no 

aplicaría el resarcimiento
100% 100% 100% 80% 100% 100% 97%

5.5 Fuerza mayor y Caso 

Fortuito
100% 100% 100% 80% 100% 100% 97%

5.6 Riesgos 100% 100% 100% 50% 100% 100% 92%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 50% 100% 100% 92%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 50% 100% 100% 92%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 50% 100% 100% 92%

7. Capacitación 100% 100% 100% 80% 100% 100% 97%

93% 99% 93% 82% 86% 94% 91%
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algunas obras, aún falta que se concreten, aunque se resalta que tuvieron en cuenta 
algunas observaciones que se hicieron a través del asesor del despacho. 
 
3B. ZONA TOLIMA Y HUILA: (presentó Paula Pardo) 
 

 

Numeral Circular
Comfenalco 

Tolima

Comfamiliar 

Huila
Cafasur Comfatolima

TOTAL 

GENERAL 

TOLIMA Y 

HUILA

2.Estructura Administrativa 100% 100% 100% 100% 100%

2.1 Estructura Administrativa 100% 100% 100% 100% 100%

3.3 Procedimiento Interno : 

Política de gestión de PQRSF
95% 100% 90% 100% 96%

3.3.1 Procedimiento Interno: 

Características de la 

respuesta

95% 93% 100% 100% 97%

3.4 Lenguaje Claro e 

Incluyente
95% 93% 100% 100% 97%

3.5 Términos de respuesta a las 

peticiones presentadas por los 

trabajadores, afiliados y 

usuarios

95% 100% 100% 100% 99%

3.6 Términos de respuesta a los 

requerimientos de la 

Superintendencia

100% 100% 100% 100% 100%

3.7 Informes a la alta 

dirección
100% 100% 100% 100% 100%

3.8 Medidas de accesibilidad 

e inclusión para personas con 

discapacidad y población 

LGTBI

100% 50% 100% 100% 88%

3.8.1 Accesibilidad en 

espacios físicos
45% 63% 90% 50% 62%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web
50% 50% 90% 80% 68%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. 

Símbolo gráfico

50% 30% 90% 50% 55%

3.8.4 Aspectos para la 

atención de la comunidad 

LGTBI

90% 70% 100% 100% 90%

4.1 Atención Presencial 100% 100% 100% 100% 100%

4.2. Canal telefónico 80% 50% 100% 100% 83%

4.3 Línea Gratuita 100% 100% 100% 100% 100%

4.4 Buzones 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.1 Correo Electrónico 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.2 Chat 100% 25% 90% 100% 79%

4.5.3 Redes sociales 100% 100% 100% 90% 98%

4.5.4 Portal Corporativo 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.5. Carta de derechos y 

deberes
100% 100% 100% 100% 100%

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

 
 
La Oficina de Protección al Ciudadano señala que la Cajas de Compensación Familiar 
Comfenalco Tolima, no está cumpliendo en los temas de accesibilidad, ya se ha tenido 
reuniones con la Corporación y se tiene un plan de mejoramiento.   
 
 
 
 

Numeral Circular
Comfenalco 

Tolima

Comfamiliar 

Huila
Cafasur Comfatolima

TOTAL 

GENERAL 

TOLIMA Y 

HUILA

4.5.1 Correo Electrónico 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.2 Chat 100% 25% 90% 100% 79%

4.5.3 Redes sociales 100% 100% 100% 90% 98%

4.5.4 Portal Corporativo 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.5. Carta de derechos y 

deberes
100% 100% 100% 100% 100%

5. Política de resarcimiento 

y/o reconexión con el 

afiliado

80% 100% 100% 100% 95%

5.1 Buenas prácticas 80% 80% 100% 100% 90%

5.2 Etapas asociadas al 

proceso de resarcimiento
80% 100% 100% 100% 95%

5.3 Tipos de resarcimiento 80% 100% 100% 100% 95%

5.4 Casos en los cuales no 

aplicaría el resarcimiento
80% 100% 100% 100% 95%

5.5 Fuerza mayor y Caso 

Fortuito
80% 100% 100% 100% 95%

5.6 Riesgos 80% 50% 100% 100% 83%

6. Manejo de concesiones 80% 100% NA 100% 93%

6. Manejo de concesiones 80% 100% NA 90%

6. Manejo de concesiones 80% 90% NA 85%

7. Capacitación 100% 100% 100% 100% 100%

88% 85% 98% 96% 92%

http://www.ssf.gov.co/
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3C. ZONA SANTANDER: (presentó Leonardo Julio Puerto)  
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La Oficina de Protección al Ciudadano revisa detenidamente las pruebas documentales 
enviadas por la Caja de Compensación Familiar Cafaba de Barrancabermeja, en el tema 
de accesibilidad de baños, donde se observa, que no está se está cumpliendo con la 
normatividad vigente, al igual que la caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 
Comfanorte.  
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3D. ZONA SUR OCCIDENTE: (presentación Natalia Ortiz Largo)   
 

 

Numeral Circular
Comfenalco 

Valle Delagente 
Comfacauca

Comfamiliar 

Nariño
Comfandi

TOTAL 

GENERAL SUR 

OCCIDENTE

2.Estructura Administrativa 100% 100% 100% 100% 100%

2.1 Estructura Administrativa 100% 100% 100% 100% 100%

3.3 Procedimiento Interno : Política 

de gestión de PQRSF
100% 100% 100% 100% 100%

3.3.1 Procedimiento Interno: 

Características de la respuesta
100% 100% 100% 100% 100%

3.4 Lenguaje Claro e Incluyente 100% 100% 100% 100% 100%

3.5 Términos de respuesta a las 

peticiones presentadas por los 

trabajadores, afiliados y usuarios

100% 100% 100% 100% 100%

3.6 Términos de respuesta a los 

requerimientos de la 

Superintendencia

100% 100% 100% 100% 100%

3.7 Informes a la alta dirección 100% 100% 100% 100% 100%

3.8 Medidas de accesibilidad e 

inclusión para personas con 

discapacidad y población LGTBI

100% 100% 100% 100% 100%

3.8.1 Accesibilidad en espacios 

físicos
77% 100% 100% 33% 78%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web
100% 100% 100% 95% 99%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. Símbolo 

gráfico

94% 100% 90% 33% 79%

3.8.4 Aspectos para la atención 

de la comunidad LGTBI
100% 100% 100% 100% 100%

4.1 Atención Presencial 100% 100% 100% 100% 100%

4.2. Canal telefónico 100% 100% 100% 100% 100%

4.3 Línea Gratuita 100% 80% 100% 100% 95%
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Numeral Circular
Comfenalco 

Valle Delagente 
Comfacauca

Comfamiliar 

Nariño
Comfandi

TOTAL 

GENERAL SUR 

OCCIDENTE

3.8 Medidas de accesibilidad e 

inclusión para personas con 

discapacidad y población LGTBI

100% 100% 100% 100% 100%

3.8.1 Accesibilidad en espacios 

físicos
77% 100% 100% 33% 78%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web
100% 100% 100% 95% 99%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. Símbolo 

gráfico

94% 100% 90% 33% 79%

3.8.4 Aspectos para la atención 

de la comunidad LGTBI
100% 100% 100% 100% 100%

4.1 Atención Presencial 100% 100% 100% 100% 100%

4.2. Canal telefónico 100% 100% 100% 100% 100%

4.3 Línea Gratuita 100% 80% 100% 100% 95%

4.4 Buzones 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.1 Correo Electrónico 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.2 Chat 100% 80% 100% 100% 95%

4.5.3 Redes sociales 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.4 Portal Corporativo 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.5. Carta de derechos y 

deberes
100% 100% 100% 100% 100%

5. Política de resarcimiento y/o 

reconexión con el afiliado
100% 100% 100% 100% 100%
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La Oficina de Protección al Ciudadano señala que el porcentaje reportado por la Caja de 
Compensación Familiar de Nariño no se ajusta a la realidad y ya con la Corporación se 
tiene un plan de mejoramiento en accesibilidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Numeral Circular
Comfenalco 

Valle Delagente 
Comfacauca

Comfamiliar 

Nariño
Comfandi

TOTAL 

GENERAL SUR 

OCCIDENTE

5.1 Buenas prácticas 100% 100% 100% 100% 100%

5.2 Etapas asociadas al proceso 

de resarcimiento
100% 100% 100% 100% 100%

5.3 Tipos de resarcimiento 100% 100% 100% 100% 100%

5.4 Casos en los cuales no 

aplicaría el resarcimiento
100% 100% 100% 100% 100%

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito 100% 100% 100% 100% 100%

5.6 Riesgos 100% 100% 100% 100% 100%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 100% 100%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 100% 100%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 100% 100%

7. Capacitación 100% 100% 100% 100% 100%

8. Indicadores 100% 100% 100% 100% 100%

99% 99% 100% 96% 98%
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3E. ZONA EJE CAFETERO: (presentó Santiago Echeverry)    
 

 
 

Numeral Circular CONFA CALDAS
COMFENALCO 

ANTIOQUIA

COMFAMILIAR 

RISARALDA

COMFENALCO 

QUINDIO
COMFAMA COMFACHOCO

Total 

general 

EJE 

CAFETERO

2.Estructura Administrativa 100% 80% 100% 100% 100% 100% 97%

2.1 Estructura Administrativa 100% 80% 100% 100% 100% 100% 97%

3.3 Procedimiento Interno : Política 

de gestión de PQRSF
90% 40% 100% 90% 35% 100% 76%

3.3.1 Procedimiento Interno: 

Características de la respuesta
95% 80% 90% 100% 90% 100% 93%

3.4 Lenguaje Claro e Incluyente 95% 80% 100% 100% 90% 100% 94%

3.5 Términos de respuesta a las 

peticiones presentadas por los 

trabajadores, afiliados y usuarios

100% 90% 100% 100% 100% 100% 98%

3.6 Términos de respuesta a los 

requerimientos de la 

Superintendencia

100% 100% 100% 90% 100% 85% 96%

3.7 Informes a la alta dirección 80% 100% 80% 100% 100% 100% 93%

3.8 Medidas de accesibilidad e 

inclusión para personas con 

discapacidad y población LGTBI

90% 30% 65% 90% 80% 100% 76%

3.8.1 Accesibilidad en espacios 

físicos
90% 60% 65% 90% 100% 100% 84%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web
90% 70% 65% 90% 60% 90% 78%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. Símbolo 

gráfico

70% 40% 55% 90% 100% 100% 76%

3.8.4 Aspectos para la atención 

de la comunidad LGTBI
80% 30% 100% 100% 100% 100% 85%
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La Oficina de Protección al Ciudadano señala que con la Caja de Compensación 
Comfamiliar Risaralda, se han venido adelantando mesas de trabajo para validar el 

Numeral Circular CONFA CALDAS
COMFENALCO 

ANTIOQUIA

COMFAMILIAR 

RISARALDA

COMFENALCO 

QUINDIO
COMFAMA COMFACHOCO

Total 

general 

EJE 

CAFETERO

4.1 Atención Presencial 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.2. Canal telefónico 100% 100% 100% 100% 100% 85% 98%

4.3 Línea Gratuita 100% 100% 100% 100% 100% 80% 97%

4.4 Buzones 100% 80% 100% 100% 100% 100% 97%

4.5.1 Correo Electrónico 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.2 Chat 100% 100% 100% 100% 100% 70% 95%

4.5.3 Redes sociales 100% 90% 100% 100% 100% 85% 96%

4.5.4 Portal Corporativo 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.5. Carta de derechos y 

deberes
100% 70% 70% 100% 100% 80% 87%

5. Política de resarcimiento y/o 

reconexión con el afiliado
95% 60% 90% 100% 70% 85% 83%

5.1 Buenas prácticas 95% 60% 90% 100% 70% 100% 86%

5.2 Etapas asociadas al proceso 

de resarcimiento
95% 60% 90% 100% 70% 100% 86%

5.3 Tipos de resarcimiento 95% 60% 90% 100% 70% 100% 86%

5.4 Casos en los cuales no 

aplicaría el resarcimiento
95% 60% 90% 100% 70% 100% 86%

5.5 Fuerza mayor y Caso Fortuito 95% 60% 90% 100% 70% 100% 86%

5.6 Riesgos 95% 83% 90% 100% 70% 100% 90%

6. Manejo de concesiones 100% 80% 100% 100% 100% 100% 97%

6. Manejo de concesiones 100% 80% 100% 100% 100% 100% 97%

6. Manejo de concesiones 100% 80% 100% 100% 100% 100% 97%

7. Capacitación 95% 60% 100% 100% 100% 80% 89%

8. Indicadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

95% 75% 92% 98% 90% 95% 91%
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seguimiento a canales de atención, teniendo en cuenta que se han incrementado las PQR, 
porque no se están contestando los teléfonos. Se tiene un plan de trabajo y un seguimiento 
estricto. 
 
En relación con la Caja de Compensación Familiar el Chocó, es conocedora la Oficina de 
Protección al Usuario de las dificultades en la comunicación, sin embargo, se ha 
programado reunión con la Corporación para revisar la situación y si es el caso levantar un 
plan de mejoramiento. En cuanto a la accesibilidad en medio físico se resalta la labor que 
vienen adelantando, pues con escasos recursos están cumpliendo con la norma NTC. 
 
3F. ZONA NORTE: (presentó Manuel de los Ríos) 
 

 
 

Numeral Circular Cajacopi
Combarran

quilla

Comfamiliar 

Atlantico

Comfenalco 

Cartagena

Comfamiliar 

Cartagena
Comfacesar Cajamag Comfasucre Comfacor Cajasai

Comfamiliar 

Guajira

TOTAL 

ZONA 

ATLÁNTICA

2.Estructura Administrativa 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

2.1 Estructura Administrativa 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.3 Procedimiento Interno : 

Política de gestión de PQRSF 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.3.1 Procedimiento Interno: 

Características de la 

respuesta
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.4 Lenguaje Claro e 

Incluyente 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.5 Términos de respuesta a las 

peticiones presentadas por los 

trabajadores, afiliados y 

usuarios

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.6 Términos de respuesta a los 

requerimientos de la 

Superintendencia
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.7 Informes a la alta 

dirección
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.8 Medidas de accesibilidad 

e inclusión para personas con 

discapacidad y población 

LGTBI

100% 100% 90% 90% 90% 92% 90% 80% 90% 90% 90% 91%

3.8.1 Accesibilidad en 

espacios físicos 100% 100% 90% 100% 100% 100% 90% 100% 80% 100% 100% 96%

3.8.2 Accesibilidad a páginas 

web 100% 92% 50% 70% 60% 80% 80% 50% 100% 60% 60% 73%

3.8.3 Accesibilidad de las 

personas al medio físico. 

Símbolo gráfico
100% 90% 90% 90% 90% 80% 90% 100% 80% 90% 90% 90%

3.8.4 Aspectos para la 

atención de la comunidad 
100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 80% 90% 95%

4.1 Atención Presencial 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.2. Canal telefónico 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.3 Línea Gratuita 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.4 Buzones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.1 Correo Electrónico 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.2 Chat 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 0% 100% 70% 100% 87%

4.5.3 Redes sociales 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.5.4 Portal Corporativo 100% 100% 50% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 60% 90% 90%

4.5.5. Carta de derechos y 

deberes 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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La Oficina de Protección al Ciudadano observa que la Zona Norte presenta un 100% de 
cumplimiento, sin embargo, el equipo de trabajo de OPU, en el seguimiento que se hace al 
acatamiento de directrices, ha observado que las acciones adelantadas por las cajas de 
compensación no llegan a ese porcentaje es así como se han sostenido mesas de trabajo 
con la Caja de Compensación Familiar de Barranquilla Combarranquilla por las fallas 
presentadas en los canales de atención; las respuestas a los requerimientos  sin el sustento 
legal para el caso de Comfasucre. Se solicita a los representantes de zonas que se indique 
a las cajas de compensación que revisen el porcentaje informado. 
 
 
3G. ZONA CENTRO y COMCAJA: (presentó Laura Solano)  
 

 

Numeral Circular Cajacopi
Combarran

quilla

Comfamiliar 

Atlantico

Comfenalco 

Cartagena

Comfamiliar 

Cartagena
Comfacesar Cajamag Comfasucre Comfacor Cajasai

Comfamiliar 

Guajira

TOTAL 

ZONA 

ATLÁNTICA
5. Política de resarcimiento 

y/o reconexión con el 

afiliado
100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 97%

5.1 Buenas prácticas 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 97%

5.2 Etapas asociadas al 

proceso de resarcimiento 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 97%

5.3 Tipos de resarcimiento 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 97%

5.4 Casos en los cuales no 

aplicaría el resarcimiento
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

5.5 Fuerza mayor y Caso 

Fortuito
100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 97%

5.6 Riesgos 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

6. Manejo de concesiones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

7. Capacitación 100% 95% 100% 100% 100% 100% 100% 80% 100% 100% 100% 98%

8. Indicadores 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100% 99% 96% 99% 97% 98% 99% 94% 98% 94% 96% 97%
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Teniendo en cuenta el resultado del reporte y medición, se pudo evidenciar que las cajas 
de compensación no están presentando los resultados de acuerdo a la realidad de cada 
una de ellas, no se trata de cumplir por cumplir, no es de recibo de esta Oficina de 
Protección al Ciudadano, que se tenga una línea gratuita y no la contesten, o que la 
información suministrada por los asesores, no este conforme a la normatividad vigente, en 
materia de accesibilidad no se cumpla con las medidas en los espacios  se coloquen los 
accesorios para las personas en silla de ruedas, que no estén a su alcance o ponerlas sin 
que  cumpla su objeto. Ya se tienen varios panes de mejoramiento y por tanto lo reportado 
no se ajusta con el informe. Por lo anterior, es compromiso de los jefes de zona transmitir 
esta información y si es necesario en los subcomités citar a la Oficina para que se refuerce 
cómo deben presentar el reporte.  
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Se hace un llamado a todas las Cajas de Compensación para que reporten los porcentajes 
teniendo en cuenta las directrices impartidas y que se tenga en cuenta que si no han 
ejecutado las acciones los avances no pueden ser en un 100%. 
 

Escala de reporte 

No se ha iniciado 0% 

Planeación 
1% ~ 
33% 

Desarrollo e implementación 
34% ~ 
99% 

Ejecutado 100% 

 
 

4. BUENA PRÁCTICA: “CÓMO LO HAGO”, EXPERIENCIA COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE. 

La Oficina de Protección al Ciudadano, informa que, a partir de la fecha, se tendrá un 
espacio en cada reunión del COMTAC, para que las cajas de compensación familiar 
presenten a los miembros del comités, como llevan a cabo algunas actividades, este 
espacio se llamará “Cómo lo hago”  
 
En este primer Comité, la presentación estuvo a cargo de la Caja de Compensación Familiar 
Comfenalco Vallde Delagente con Natalia Ortiz Largo, el tema Medición de Voz. 

 

 
 

M                A       

C               

         

 er icio al Cliente, septiem re de     
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5. REDEFINICIÓN DEL MODELO DE EXPERIENCIA EN LOS CANALES DE ATENCIÓN 

A LA LUZ DEL AFILIADO DE COMPENSAR 

La Oficina de Protección al Ciudadano tuvo conocimiento del estudio realizado por 

Compensar denominado “Re-definición del modelo de experiencia en los canales de 

atención a la luz del cliente”, donde a ordaron el tema de atención  irtual encaminado a los 

adultos mayores.  

 

La presentación estuvo a cargo de Lilibeth Rodríguez del equipo de Experiencia Cliente de 

Compensar. 

 
    

 ealizado por el área de  n estigaciónde Mercadeo  a ril      ,  ue  alida a el cumplimiento a

criterios de ser icio relacionados con: conf ia ilidad, seguridad, tangi les, empat a  

responsa ilidad .

C             : M              
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6. PRESENTACIÓN DEL PLAN DE TRABAJO A DESARROLLAR POR EL COMTAC Y 

DEL REGLAMENTO INTERNO. 

Los miembros del Comité Técnico de Atención e Interacción con el Ciudadano COMTAC, 
en reunión realizada el 3 de agosto de 2023, en el horario comprendido entre las 9:00 am 
a 12:00 m, por la plataforma teams, se revisó y aprobó el reglamento interno. 
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El reglamento en mención describe: 
 

• Las actuaciones del Comité Técnico de Atención e Interacción con el Ciudadano 

• Funciones  

• Organización: Integración y suplencias 

• Vigencia: Elección y periodos 

• De la coordinación: Funciones. 

• Funciones de los Miembros del COMTAC 

• Sesiones: Reuniones ordinarias, extraordinarias, no presenciales, convocatoria, 

agenda, quórum. 

• Actas, contenido, secretarías, aprobación y publicación. 

• Reglamento. 

 
MARTES 26 DE SEPTIEMBRE DE 2023  
 
1. Presentación: Tratamiento de Datos Personales”: Caja de Compensación Familiar 
COFREM. 
2. Informe medición de voz del afiliado 
3. Informe indicadores. 
4. Informe canales de atención Superintendencia 
5. Informe canales de atención Cajas de Compensación Familiar  
6. Informe accesibilidad página web. 
7. XV Encuentro Nacional de Atención e Interacción con el Ciudadano 
 
 

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

1. P E ENTACIÓN: T ATAMIENTO  E  ATO  PE  ONALE ”: CAJA  E 

COMPENSACIÓN FAMILIAR COFREM  

 
La Gestora de Riesgos y Oficial de Protección Datos de la Caja de Compensación Familiar 
del Meta Cofrem, Laura Peñón, presenta una conferencia sobre el tratamiento de datos 
personales, de acuerdo con la normatividad vigente y las directrices impartidas por la 
Superintendencia de Industria y Comercio, dado que las Cajas deben cumplir con esta 
normatividad. 
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2. INFORME MEDICIÓN DE VOZ DEL AFILIADO Y/O CIUDADANO 1ER 

CUATRIMESTRE 2023 

La Oficina de Protección al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar presenta 
los resultados de evaluación para la medición cualitativa. Se estableció una matriz, donde 
se calificaron 7 ítems. 
 
La parte Cuantitativa se consolidaron los resultados de las cuatro variables de servicio por 
Zonas, de acuerdo a la Circular Externa 00003 de 2023, que adicionó la circular única en lo 
relacionado con la “MED C ÓN VOZ DEL AFILIADO”:   
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En atención a la expedición de la Circular 003 de 2023 de la Superintendencia del Subsidio 
Familiar en lo concerniente a la metodología de la medición de voz del afiliado, y de acuerdo 
a las funciones asignadas a la Oficina de Protección al Usuario, está ha revisado los 
informes remitidos por las cuarenta y dos Cajas de Compensación Familiar, esto respecto 
al servicio de crédito social y subsidio de cuota monetaria.  
 
Para la revisión de los informes de medición de voz en el aspecto cuantitativo y  cualitativo, 
la Oficina de Protección al Usuario, ha implementado una metodología de revisión la cual 
en su totalidad equivale a un 100% desagregado de la siguiente manera: ficha técnica, 
equivalente a un 10% donde se revisa el objetivo, la población objetivo, metodología, y los 
datos proporcionados.  
 
En segundo lugar se revisa lo que corresponde a la estructura de preguntas, que equivale 
a un 20%, compuesto por la revisión del número de preguntas formuladas o planteadas, 
que las variables estén ajustadas a las señaladas por el Ente de Inspección, Vigilancia y 
Control, las preguntas deben estar formuladas de acuerdo al servicio o subsidio evaluado, 
deben transportar a afiliado a un momento especifico. 
En tercer lugar, se identifica el análisis de resultados por cada variable generado por la Caja 
de Compensación Familiar, la conclusión por variable, resultado por variable, equivalente 
al 15%.  
 
En cuarto lugar, se revisa que la Caja de Compensación Familiar, presente el comparativo 
cuatrimestralmente y anualmente del resultado obtenido por cada variable y para cada 
servicio y subsidio, equivalente al 5%.  
 
De otra parte, la Oficina de Protección al Usuario, en la medición cualitativa, revisará que 
la Corporación haya realizado extracción de necesidades con base en los resultados de la 
medición cuantitativa, para cada servicio y subsidio, se revisará que la Caja de 
Compensación Familiar diligencie correctamente la ficha técnica, contentivo de un objetivo, 
población y metodología, técnica de recolección y resultados, siendo este equivalente a un 
20%. 
 
Y finalmente, se observará que las Cajas de Compensación Familiar, que no hayan 
alcanzado el umbral del 95% presenten un plan de mejoramiento contentivo de cada uno 
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de los aspectos a mejorar, siendo  acorde a la variable y la necesidad, se identificará el 
porcentaje de ejecución y el soporte o evidencias de su cumplimiento.  
 
A partir de la revisión realizada por la Oficina de Protección al Usuario, se identificó que 
gran parte de las vigiladas cumplen con los parámetros señalados por el Ente de 
Inspección, Vigilancia y Control, esto en lo que respecta al diligenciamiento de la ficha 
técnica, estructuras de las preguntas, análisis de resultados, comparativo, listado de 
necesidades. 
 

1. TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN 

Pese a lo indicado anteriormente, se identificó por parte de la Oficina de Protección al 
Usuario que las técnicas de recolección para la ejecución de las encuestas de satisfacción  
empleadas por las Cajas de Compensación Familiar, son: virtual, presencial, telefónica, 
mixta virtual y telefónica, mixta presencial y telefónica, mixta presencial y virtual. 
Así, las cosas se precisan cada una de las técnicas de recolección empleadas por las Cajas 
de Compensación Familiar:   
 

1.2 VIRTUAL 
 

Caja de Compensación Familiar - COMFAMILIAR ATLÁNTICO, Caja de Compensación 
Familiar de Barranquilla – COMBARRANQUILLA, , Caja de Compensación Familiar de 
Antioquia – COMFAMA , Caja de Compensación Familiar de Risaralda - COMFAMILIAR 
RISARALDA, Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano - COMFAORIENTE, 
Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI, 
Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 
DELAGENTE, Caja de Compensación Familiar del Tolima - COMFATOLIMA, Caja de 
Compensación Familiar - COMFENALCO ANTIOQUIA, Caja de Compensación Familiar de 
Arauca - COMFIAR, Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 
PUTUMAYO, Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander - COMFANORTE, 
Caja de Compensación Familiar - COMFENALCO SANTANDER, Caja de Compensación 
Familiar del Sur del Tolima - CAFASUR, Caja de Compensación Familiar de Córdoba - 
COMFACOR, Caja de Compensación Familiar – CAFAM. 
 

1.3 PRESENCIAL. 
 

Caja de Compensación Familiar de Sucre - COMFASUCRE, Caja de Compensación 
Familiar del Cauca - COMFACAUCA, Caja de Compensación Familiar - CAJACOPI 
ATLÁNTICO, Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas - CAJASAI   
 

1.4 TELEFÓNICA 

 
Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar - COMFAMILIAR, Caja de 
Compensación Familiar - COMPENSAR, Caja de Compensación Familiar de Boyacá - 
COMFABOY, CONFA, Caja de Compensación Familiar de Fenalco - COMFENALCO 
QUINDÍO, Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE, Caja de 
Compensación familiar del magdalena – CAJAMAG. 
 

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

1.5. MIXTA  
 
1.5.1 VIRTUAL Y TELEFÓNICA. 
 
Caja de Compensación Familiar del Cesar - COMFACESAR. Caja de Compensación 
Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA, Caja de Compensación Familiar de 
Cundinamarca - COMFACUNDI, Caja de Compensación Familiar del Amazonas - 
CAFAMAZ, Caja de Compensación Familiar del Caquetá - COMFACA, Caja de 
Compensación Familiar - COFREM, Caja Santandereana de Subsidio Familiar - CAJASAN, 
Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR, Caja de Compensación 
Familiar de Fenalco - ANDI COMFENALCO CARTAGENA, Caja colombiana de Subsidio 
Familiar Colsubsidio, Caja de Compensación Familiar de Nariño - COMFAMILIAR, Caja de 
Compensación Familiar de Fenalco del Tolima – COMFENALCO. Caja de Compensación 
Familiar del Cauca – COMFACAUCA. 
 
1.5.2 Presencial telefónica.  
Caja de Compensación Familiar del chocó – COMFACHOCO 
 
1.5.3 Presencial y virtual. 
Caja de Compensación Familiar Campesina – COMCAJA 
  
2. EJERCICIOS DE MEDICIÓN DE VOZ CUALITATIVAMENTE  QUE SUPERAN EL 80%  
En razón a la anterior información, la Oficina de Protección al Usuario, insta a las Cajas de 
Compensación Familiar, con el propósito de que identifiquen aquellas técnicas de 
recolección que les permitan conocer el comportamiento y  satisfacción de sus afiliados, 
siendo este un insumo importante en las decisiones que se adoptan al interior de cada 
corporación, frente al otorgamiento del subsidio monetario y crédito social.  
 
De otra parte, la Oficina de Protección al Usuario, identificó que para el primer cuatrimestre 
de la vigencia 2023, las Cajas de Compensación Familiar que en el aspecto cualitativo están 
por encima del 80 % son:  
 
2.1. SUBSIDIO CUOTA MONETARIA 
Caja de Compensación Familiar de Córdoba - COMFACOR, Caja de Compensación 
Familiar - CAFAM, Caja colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio, Caja de 
Compensación Familiar de Antioquia – COMFAMA, Caja de Compensación Familiar de 
Risaralda - COMFAMILIAR RISARALDA, Caja de Compensación Familiar - COMFENALCO 
SANTANDER, Caja de Compensación Familiar de Nariño - COMFAMILIAR y 
COMFENALCO VALLE DELAGENTE. 
 
2.2. SERVICIO CRÉDITO SOCIAL  
 
Caja de Compensación Familiar de Risaralda - COMFAMILIAR RISARALDA, Caja de 
Compensación Familiar de Fenalco –Comfenalco Tolima, Caja de Compensación Familiar 
de Arauca – COMFIAR, Caja de Compensación Familiar del Cesar - COMFACESAR 
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3. CAJAS DE COMPENSACIÓN FAMILIAR CON PLAN DE MEJORAMIENTO I 
CUATRIMESTRE DE 2023.  
 
3.1. SUBSIDIO CUOTA MONETARIA 
Del análisis realizado por la Oficina de Protección al Usuario,  identificó que las siguientes 
Cajas de Compensación Familiar, cuenta con plan de mejoramiento.  
 
Caja de Compensación Familiar de Fenalco - ANDI COMFENALCO CARTAGENA, Caja de 
Compensación Familiar de Córdoba – COMFACOR, Caja de Compensación Familiar de 
San Andrés y Providencia Islas – CAJASAI, Caja de Compensación Familiar – CAFAM, 
Caja colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio, Caja de Compensación Familiar 
Campesina – COMCAJA, Caja de Compensación Familiar - COMFENALCO ANTIOQUIA, 
Caja de Compensación Familiar de Fenalco - COMFENALCO QUINDÍO,  CONFA, Caja de 
Compensación Familiar de Arauca – COMFIAR, Caja de Compensación Familiar del 
Casanare – COMFACASANARE, Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 
- COMFANORTE, Caja de Compensación Familiar de Barrancabermeja – CAFABA, Caja 
de Compensación Familiar - COMFENALCO SANTANDER, Caja de Compensación 
Familiar de Nariño – COMFAMILIAR, Caja de Compensación Familiar de Fenalco –
Comfenalco Tolima, Caja de Compensación Familiar - COMFAMILIAR ATLÁNTICO, Caja 
de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar – COMFAMILIAR, Caja de 
Compensación Familiar del Cesar – COMFACESAR, Caja de Compensación Familiar de la 
Guajira – COMFAGUAJIRA, Caja de Compensación Familiar de Sucre – COMFASUCRE, 
Caja de Compensación Familiar – COMPENSAR, Caja de Compensación Familiar de 
Antioquia – COMFAMA, Caja de Compensación Familiar del chocó – COMFACHOCO, Caja 
de Compensación Familiar de Risaralda - COMFAMILIAR RISARALDA, Caja de 
Compensación Familiar del Amazonas - CAFAMAZ,, Caja de Compensación Familiar del 
Caquetá – COMFACA, Caja Santandereana de Subsidio Familiar – CAJASAN, Caja de 
Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI – COMFANDI, Caja de 
Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE DELAGENTE Caja 
de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR, Caja de Compensación Familiar del 
Tolima. 
 
CAJAS DE COMPENSACIÓN QUE NO PRESENTARON PLAN DE MEJORAMIENTO, 
PESE A LOS RESULTADOS OBTENIDOS. 
 
La Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca – COMFACUNDI, no presentó  plan 
de mejoramiento, teniendo en cuenta que no supera el umbral del 95%,  esto para las 
variables, oportunidad,  infraestructura, calidez y efectividad.  
 
La Caja De Compensación Familiar COFREM, no presentó plan de mejoramiento para el 
subsidio de cuota monetaria, de manera específica para las variables de calidez e 
infraestructura.  
 
3.2. SERVICIO CRÉDITO SOCIAL  
 
Del análisis realizado por la Oficina de Protección al Usuario, se observó plan de 
mejoramiento de las siguientes Cajas de Compensación Familiar:  
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Caja de Compensación Familiar de Fenalco - ANDI COMFENALCO CARTAGENA, Caja de 
Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas - CAJASAI  Caja colombiana de 
Subsidio Familiar Colsubsidio, Caja de Compensación Familiar – CAFAM, Caja de 
Compensación Familiar de Boyacá – COMFABOY, Caja de Compensación Familiar 
Campesina – COMCAJA, Caja de Compensación Familiar - COMFENALCO ANTIOQUIA, 
Caja de Compensación Familiar del Casanare – COMFACASANARE, Caja de 
Compensación Familiar de Nariño – COMFAMILIAR, Caja de Compensación Familiar de 
Fenalco –Comfenalco Tolima, Caja de Compensación Familiar de la Guajira – 
COMFAGUAJIRA, La Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar-Comfamiliar, 
Caja de Compensación Familiar del Cesar - COMFACESAR, Caja de Compensación 
Familiar de la Guajira – COMFAGUAJIRA. Caja de Compensación Familiar – 
COMPENSAR, Caja de Compensación Familiar de Antioquia – COMFAMA, Caja de 
Compensación Familiar del chocó – COMFACHOCO, Caja de compensación familiar de 
Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA., Caja de Compensación Familiar del Amazonas – 
Cafamaz, Caja Santandereana de Subsidio Familiar –CAJASAN, Caja de Compensación 
Familiar del Valle del Cauca Comfamiliar Andi – COMFANDI, Caja de Compensación 
Familiar del Huila – COMFAMILIAR, Caja de Compensación Familiar del Tolima | 
Comfatolima. 
 
La Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca – Comfacundi, NO presentó  plan de 
mejoramiento para el servicio de crédito social, esto para las variables, oportunidad e 
infraestructura.  
 
La Caja De Compensación Familiar COFREM, no presentó plan de mejoramiento para el 
servicio de crédito social, de manera específica para la variable de calidez.  
 
5. MESAS DE TRABAJO CON CAJAS DE COMPENSACIÓN FAMILIAR.  
A partir del análisis de los informes presentados por las Cajas de Compensación Familiar, 
el Ente de Inspección, Vigilancia y Control, considera pertinente llevar a cabo mesas de 
trabajo con las vigiladas que de acuerdo a los resultados obtenidos en la metodología de 
medición de voz se identifican falencias.  
 
Así las cosas, La Oficina de Protección al Usuario, con el fin de brindar el acompañamiento 
y orientaciones a lugar, convocará a las siguientes Cajas de Compensación Familiar:  
 
Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima - CAFASUR, Caja de Compensación 
Familiar de Boyacá - COMFABOY, Caja de Compensación Familiar del Caquetá - 
COMFACA, Caja de Compensación Familiar de Sucre – COMFASUCRE, Caja de 
Compensación Familiar - COMPENSAR, Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca 
– COMFACUNDI, Caja de Compensación Familiar del Amazonas - CAFAMAZ, Caja de 
Compensación Familiar del Cauca – COMFACAUCA.  
 
7. EJERCICIOS DE METODOLOGÍA DE MEDICIÓN DE VOZ A RESALTAR.  

 

De acuerdo a la revisión efectuada por la Superintendencia del Subsidio Familiar, a través 
del ejercicio de medición de voz para el subsidio de Cuota Monetaria y el servicio de crédito 
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social, se determina exaltar los ejercicios realizados por a Caja de Compensación Familiar 
de Arauca, COMFIAR y la Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 
COMFENALCO VALLE DELAGENTE. 
 
Lo anterior, toda vez que cumple de manera estricta con lo estipulado en la Circular 003 de 
2023, expedida por la Superintendencia del Subsidio Familiar.  
 
8. TÉCNICAS DE MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 

 

La Oficina de Protección al Usuario, en la revisión del Informe de medición de voz, del 
primer cuatrimestre de 2023,  identificó que algunas Cajas de Compensación Familiar, 
están empleando como técnicas de medición a profundidad, las siguientes: entrevistas a 
profundidad, entrevistas virtuales, grupos focales, entrevistas semiestructuradas, relato de 
experiencia, Facebook Live y cliente oculto. 
 
De otra parte, identificó que la aplicación de la medición a profundidad se está realizando 
de manera incorrecta, lo que lleva a concluir que no se analiza previamente la técnica, así 
como su impacto. 
 
En razón a lo anterior, la Oficina de Protección al Usuario, determinó que las Cajas de 
Compensación Familiar apliquen mediciones a profundidad de acuerdo a la zona del Comité 
Técnico de Atención e Interacción al Ciudadano, a la que pertenecen. 
 
Así las cosas, este Ente de Inspección, Vigilancia y Control, determinó que las mediciones 
cualitativas, en cuanto a la técnica de medición a profundidad para el primer cuatrimestre 
de 2024, se realizarán. 
 

1. Zona Tolima y Huila – Grupos Focales 

2. Zona Sur Occidente – Triangulaciones 

3. Zona Costa Atlántica –Facebook Live 

4. Zona Eje Cafetero – Relato de Vida 

5. Zona Llanos Orientales – Directo Instagram   

6. Zona Boyacá y Cundinamarca – Entrevistas a Profundidad.  

7. Zona Santanderes – Conversatorios.  
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2.1. Medición Cualitativa Subsidio: 
 
 

2.1.A. ZONA LLANOS ORIENTALES: 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 5 5 5 5 10%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 5 4 4 5 9%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 2 2 2 4 5%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE 1 4 1 5 6%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 5 5 5 5 10%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO 4 4 4 4 8%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 5 4 5 4 18%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 5 4 4 4 17%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 5 2 2 2 11%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE 5 3,5 3,5 3,5 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 5 4 4 4 17%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO 5 4 4 4 17%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 3 3 4 10%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 4 4 4 12%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 2 2 2 6%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE 4 4 4 12%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 4 4 5 13%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO 4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%
acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 5 5% 3 12%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 5 5% 5 20%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 3 3% 1 4%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE 2 2% 4 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 4 4% 4 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO 5 5% 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%
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2.1.B. ZONA SUR OCCIDENTE: 
 

 
 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 2 1 2 7%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 4 5 5 19%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 1 1 1 4%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE 3 4 4 15%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 4 4 4 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO 4 4 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

Aspecto para 

mejorar sea 

acorde a la 

variable y la 

Acción de 

mejora Sea 

acorde al 

aspecto a 

Ejecucion 

del plan 

de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 1 1 1 1 2%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 4 4 4 4 8%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 1 1 0 0 1%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - COMFACASANARE 4 4 4 4 8%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 0 0 0 0 0%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR PUTUMAYO 0 0 0 0 0%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%

Observaciones Generales Total

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ Se requiere revisión de medición cualitativa. 

64%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 1.	No se evidencias falencia en el ejercio  

90%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA REUNIÓN URGENTE CCF MEDICIÓN A PROFUNDIAD - RVISIÓN RESULTADOS 

CUANTITATIVOS. 34%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

1.	El objetivo planteado no es acorde al ejercicio, no plantea metodología 

2.	12 preguntas falta ajustar a la variable o servicio 

3.	No hay comparativo para el año anterior 

4.	La medición a profundidad falta estructurar para obtener resultado 

74%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM La Caja debía presentar plan de mejoramiento  Por las variables calidez e infraestructura.  76%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

1.	La caja de compensación plantea un buen ejercicio en la ficha técnica

2.	Falta ajustar preguntas a l subsidio 

3.	No plantea plan de mejora a listado de necesidades 
74%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 2 4 4 4 7%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO 4 4 4 4 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 5 5 5 5 10%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 2,5 3,3 1 5 6%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%
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N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 5 3 3 3 14%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO 5 4 4 4 17%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 5 2 2 2 11%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 5 4 4 4 17%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 3 3 3 9%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO 3 3 5 11%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 3 3 3 9%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%
acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 4 4% 2 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO 5 5% 4 16%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 4 4% 0 0%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 5 5% 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 2 2 2 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO 3 3 4 13%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 0 0 0 0%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 2 2 4 11%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

Aspecto para 

mejorar sea 

acorde a la 

variable y la 

Acción de 

mejora Sea 

acorde al 

aspecto a 

Ejecucion 

del plan 

de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 4 4 4 4 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - COMFENALCO 4 4 4 4 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 1 1 1 1 2%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 0 0 0 0 0%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%
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2.1.C. ZONA SANTANDER: 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

Observaciones Generales Total

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR Revisión medición a profundiad. 
58%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

1.	Falta un análisis de resultados a profundidad, conclusión no son clara 

2.	No estructura la medición a profundidad falta información 78%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA REUNIÓN URGENTE CCF MEDICIÓN A PROFUNDIAD - RVISIÓN RESULTADOS 

CUANTITATIVOS.  (Grupo focal) 36%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 1.	En la ficha técnica no se plantea un objetivo a la medición, no describe la metodología 

2.	La medición a profundidad carece de estructura se deberá replantear para mejorar 

resultado 

3.	No presenta plan de mejora al listado de necesidades 

67%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 4 4 1 5 7%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 5 5 3 4 9%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 5 2,5 1 5 7%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 5 5 5 5 10%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 3,3 3,3 1 5 6%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 5 3,33 3,33 3,33 15%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 5 5 5 5 20%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 5 3,33 3,33 3,33 15%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 5 2 2 2 11%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 5 4 4 4 17%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 4 4 4 12%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 2 2 3 7%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 4 4 5 13%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 3 3 3 9%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 4 4 5 13%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%
acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 5 5% 4 16%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 4 4% 2 8%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 5 5% 4 16%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 4 4% 4 16%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 5 5% 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%
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2.1.D. ZONA SUR OCCIDENTE: 
 

 
 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 2 3 5 13%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 4 4 2 13%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 3 3 4 13%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 4 4 3 15%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 4 4 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

Aspecto para 

mejorar sea 

acorde a la 

variable y la 

Acción de 

mejora Sea 

acorde al 

aspecto a 

Ejecucion 

del plan 

de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 4 4 4 4 8%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 0 0 0 0 0%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 3 5 5 5 9%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 4 4 0 0 4%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 4 4 4 4 8%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%

Observaciones Generales Total

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

1.	En la ficha no plantea una metodología clara 

2.	Las preguntas se deben llevar a momento específico del servicio 

3.	La medición a profundidad falta enfatiza la metodología de la medición a profundidad aun así 

se obtiene resultos 

76%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

Subsidio virtual  Análisis de resultados flojo No medición a profundidad.  
61%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 1.	A pesar de que la corporación cumple con los valores propuesto se tendría que analizar el 

ejercicio para ampliar el análisis de resultados y entablar plan de mejora 

2.	Se evidencia que la CCF no realiza correcciones sobre la ficha técnica falta ampliar la 

metodología que aplica, identificar la población objeto, en algunos espacios dan información 

que no corresponde  

3.	Al verificar las preguntas planteadas no son acordes a la variable, subsidio o servicio 

evaluado o al momento específico del proceso. 

4.	 El resultado global en oportunidad no corresponde a lo analizado, falta realizar 

78%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN Resalta medición a profundidad
69%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 1.	En la ficha no plantea una metodología clara 

2.	Falta afinar las preguntas a las variables o momento específico del servicio 

3.	Plantea medición a profundidad falta afinar de talle 
81%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 5 4 4 4 9%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR NARIÑO 4 4 5 5 9%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - 

COMFANDI
5 5 5 5 10%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE
5 5 5 5 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 5 3 3 3 14%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR NARIÑO 5 4,5 4,5 4,5 19%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - 

COMFANDI
5 4 4 4 17%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE
5 4 4 4 17%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 3 3 4 10%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR NARIÑO 4 4 4 12%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - 

COMFANDI
3 3 4 10%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE
4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%
acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 4 4% 3 12%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR NARIÑO 5 5% 4 16%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - 

COMFANDI
5 5% 3 12%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE
5 5% 5 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 4 4 3 15%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR NARIÑO 4 4 4 16%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - 

COMFANDI
4 4 3 15%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE
5 5 5 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion del 

plan de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 0 0 0 0%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR NARIÑO 4 4 4 4 8%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI - 

COMFANDI
4 3 0 0 4%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE
5 5 5 5 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%
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2.2. E. ZONA EJE CAFETERO: 

 
 
 

 
 

 
 

Observaciones Generales Total

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA No presenta medición a profundiadad - incorrecto análisis 
63%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

1.	La caja de compensación plantea un objetivo claro para la medición, diligenciado 

correctamente la ficha las preguntas falta ajustar a la variable o al subsidio, de mejora 85%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

Comfandi. 

Nivel de mujeres afiliadas categoría a 

 u sidio monetario  irtual – entre ista a profundiada – llamada telefónica -  EV   ÓN 

MEDICIÓN A PROFUNDIAD. 

72%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

Excelente ejercicio. 
94%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 5 5 5 5 10%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 2,5 3 2,5 5 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 5 3,3 2,5 5 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 5 4 4 5 9%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 2,5 3,3 2,5 5 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA 5 5 5 5 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 5 4 4 17%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 5 4,5 4,5 4,5 19%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 5 4 4 4 17%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 5 3 4 3 15%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 5 3,33 3,33 3,33 15%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA 5 5 4 4 18%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 3 4 11% 5 5%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 4 2 2 8% 5 5%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 4 4 12% 5 5%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 3 3 4 10% 5 5%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 4 4 4 12% 5 5%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA 5 5 5 15% 5 5%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15% COMPARATIVO 5%
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acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 2 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

LISTADO DE NECESIDADES 20%

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 4 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 4 3 3 13%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 4 2 13%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 2 2 2 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 4 4 3 15%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA 4 4 3 15%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

Aspecto para 

mejorar sea 

acorde a la 

variable y la 

Acción de 

mejora Sea 

acorde al 

aspecto a 

Ejecucion 

del plan 

de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 4 4 4 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 4 4 4 4 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 4 4 4 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 4 4 1 4 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 4 4 4 4 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR RISARALDA 4 4 4 4 8%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%
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2.1.F. ZONA NORTE: 
 

 
 

 
 

Observaciones Generales Total

Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA Expresión cliente.  Encuesta virtual  Entrevista a profundidad    
83%

Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 1.	La caja de compensación no entrega ficha técnica acorde como lo solicita, la objetivo o 

metodología falta

2.	Fala análisis de resultados y conclusiones a lo evidenciado en el ejercicio 

3.	La medición cualitativa se debe estructurar   no hay resultados claros al ejercicio 

75%

Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 1.	En la ficha técnica La caja de compensación no plantea una metodología 

2.	 A pesar que plantea 12 preguntas etas debe ser acordes a las variable o servicio 

3.	La medición a prendida se debe estructurar para obtener resultados 
79%

Caja de Compensación Familiar del Choco Técnica telefónica y presencial 

Validar documento PR-AU-03 

DIGITA NÚMERO 2022 TERCER CUATRIMESTRE DE 2022. 

REUNIÓN URGENTE REVISIÓN MEDICIÓN A PROFUNDIDAD

62%

Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

1.	No plantea un objetivo claro a la medición, ni describe la metodología aplicar

2.	Plantea 12 preguntas para el ejercicio falta afinar variable, subsidio o momento específico.

3.	Analiza correctamente los resultados y plantea comparativos 

4.	Falta estructurar la medición a profundidad para obtener resultado acorde.

77%

Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

ok
87%

NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 2,5 5 5 5 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 4 2 2 5 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 3,3 3,3 3,3 5 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 3 5 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar Comfamiliar 5 5 5 5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO 

CARTAGENA
3,3 3,3 3,3 5 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 5 5 5 5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 5 3,3 3,3 5 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA 5 5 5 5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 5 1 1 5 6%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 5 5 5 4 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 5 2 4 4 15%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 5 2 2 1 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 5 4 4 4 17%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 5 4 5 4 18%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar Comfamiliar 5 3 4 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO 

CARTAGENA
5 4 4 4 17%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 4 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 5 4,5 4,4 4,5 18%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA 2 2 3 3 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 5 4 4 4 17%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 2 2 2 2 8%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%
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Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 4 4 5 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 3 2 3 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 4 4 3 11%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 3 2 4 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar Comfamiliar 3 3 3 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO 

CARTAGENA
4 2 4 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 4 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 4,5 4,5 4,5 14%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA 3 4 3 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 4 4 5 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 3 3 3 9%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%
acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 5 5% 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 1 1% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 5 5% 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 4 4% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar Comfamiliar 4 4% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO 

CARTAGENA
5 5% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 5 5% 5 20%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA 4 4% 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 5 5% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 4 4% 1 4%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 4 2 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 4 4 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 4 2 4 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 4 4 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar Comfamiliar 4 4 2 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO 

CARTAGENA
3 4 3 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 1 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 5 4 4 17%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA 2 1 1 5%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 2,5 2,5 2,5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 1 1 1 4%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%
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Aspecto para 

mejorar sea 

acorde a la 

variable y la 

Acción de 

mejora Sea 

acorde al 

aspecto a 

Ejecucion 

del plan 

de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 4 4 4 5 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar Comfamiliar 4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi COMFENALCO 

CARTAGENA
4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 0 0 4%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - COMFAGUAJIRA 4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 1 0 0 0 1%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%
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Observaciones Generales Total

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 1.	se deberá entrar a replantear el objetivo planteado para la medición al subsidio.

2.	Cumple con loas 12 preguntas 3 por variable aun así fata enfocar ala variable o al momento 

especifico.

3.	No son claras la lista de necesidades y es corta de acuerdo, al análisis de resultados.

4.	A pesar de que la corporación maneja plataforma Feedback de estructura la entrevista a 

profundidad no cambio el resultado

66%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO Comfamiliar Atlántico. Redacción, ortografía. Emplean palabra cliente

Subsidio educativo 

Las empresas realizan reactivación de sus trabajadores antiguos y afilación de los 

trabajadores nuevos, estos solicitan tramites de pago de subsidios monetarios como también 

de subsidio educativo. Por lo que procesos de afiliación y actualización de documentos a 

principio de año se incrementan y tienden a extenderse  el tiempo de respuesta.

Subsidio en especie. 

Ok evidencias, capacitación okey correo actualización certificado escolar. Okey ministerio de 

educación. 

66%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 1.	La ficha técnica se diligencia de forma acertada 

2.	Cumple con las 12 preguntas 3 por variable aun así fata enfocar ala variable o al momento 

especifico.

3.	No identifica las necesidades a pesar del análisis de resultados.

4.	No estructura medición a profundidad

5.	No hay plan de mejora 

66%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

Distinción servicio y subsidio 

Preguntas ajustadas.  02-08-2023. 

Llamadas no ingresan – aporta plan de mejora    canales de atención OPU

No tiene plan de mejora para subsidio. 

Todas variables 97

71%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

Emplea varias técnicas para la recolección de la info. 

En cuota revisión preguntas infraestructura. 

 etrasos pago de cuota – documentación 

Análisis de resultados única variable que no esta afectada calidez. Realizar un estudio de 

mediciones de tiempos y movimientos para determinar el TMO y definir la capacidad del area 

de afiliaciones y aportes y detrminar el tamano correcto de la operación

Medición cualitativa, somera no hay desarrollo.  

76%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

1.	Realiza claramente un análisis de resultados, pero no concluye.

2.	De la medición a profundidad no concuerda población objetivo con la población insatisfecha 

3.	Resultados de la medición a profundidad no son claros 

4.	Plantea plan de mejora y no hay avances 
77%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR

74%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 1.	Plante las 12 preguntas para el ejercicio se debe tener en cuenta la variable, el subsidio y 

momento 

2.	Plantea un buen analis de resultado por preguna y variable con sus conclusiones 

3.	La medición a profundidad esta estructurada de acuerdo, al listado de necesidades 

4.	Plantea plan de mejora acorde a lo visto.

91%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

Subsidios 

Usuarios, servicios. 

Todas las variables por debajo del umbral 

Dialogo telefónico, no es una técnica de medición a profundidad.- acciones permanentes en 

el pago de la cuota monetaria. 

59%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

1.	No identifica la población objetivo, la metodología no describe el ejercicio a realizar 

2.	Plante las 12 preguntas para el ejercicio se debe tener en cuenta la variable, el subsidio y 

momento 

3.	La medición a profundidad no esta estructurada, por ende, los resultados no son claros 

4.	Planeta plan de mejora 

75%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE Comfasucre 

 u sidio – ser icio 

Encuesta f sica – presencial-  irtual- mensaje de texto. 

El objetivo de la medición cualitativa, no puede ser el mismo de la medición cuantitativa. 

No existe listado de necesidades. 

Reunión con la Caja de Compensación Familiar. URGENTE

39%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.1.G. ZONA CENTRO Y COMCAJA 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 1 2,5 2,5 5 6%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4,5 4,5 4,5 5 9%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 5 5 5 5 10%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 5 5 5 5 10%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI 2 5 2 4 7%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 5 3,3 3,3 3,3 7%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 5 4 4 4 17%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 5 4,5 4,5 4,5 19%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 5 3 3 4 15%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 5 4,5 4,5 4,5 19%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI 5 2 2 2 11%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 5 4 4 4 17%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Análisis por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

Datos Acorde 

a los 

resultados 

%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 3 3 3 9% 3 3%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4 4 12% 5 5%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 2 2 4 8% 4 4%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 4 4 4 12% 5 5%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI 2 2 3 7% 3 3%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 4 4 4 12% 3 3%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15% COMPARATIVO 5%

acordes a la medición 

del subsidi o servicio 
%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 3 12%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 1 4%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI 2 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

LISTADO DE NECESIDADES 20%
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Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 3 3 3 12%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4 5 17%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 2 2 1 7%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 5 4 5 19%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI 3 4 2 12%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 4 4 3 15%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

Aspecto para 

mejorar sea 

acorde a la 

variable y la 

Acción de 

mejora Sea 

acorde al 

aspecto a 

Ejecucion 

del plan 

de mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 0 0 0 0 0%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4 4 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 4 4 4 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 4 4 4 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - COMFACUNDI 0 0 0 0 0%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 4 4 4 4 8%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

PLAN DE MEJORA 10%

Observaciones Generales Total

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 1.	En la ficha técnica no plantea un objetivo claro para la medición, no identifica la población 

objetivo, Cuatrimestre la palabra correcta (tener en cuenta ala gramática) la metodología de

2.	Plantea 12 preguntas se debe tener en cuenta la variable, el subsidio y momento 

3.	 Falta realizar los resultados de la variable así mimo generar las conclusiones a lo 

encontrado.

4.	No hay comparativo del año anterior 

5.	No es coherente resultados con listado de necesidades

6.	No se estructura la medición a profundidad entablar preguntas no arroja el resultado claro 

7.	Si la población es cero con que personas se comunican 

59%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 1.	La caja de compensación plantea un objetivo claro para la medición,  diligenciado 

correctamente la ficha las preguntas falta ajustar a la variable o al subsidio, el análisis 

resultados identifica y concluye el ejercicio,  estructura la medición a profundidad y plan de 

mejora 

86%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR Compensar – MENC ONA –  E V C O  

SUBSIDIO ENCUESTAS TELEFÓNICAS

Revisión preguntas compensar.  Plan de mejoramiento. 

No es copiar lo que me dice el afiliado. 

Medición cualitati a – entre ista semiestructurada 

Cliente  

Okey plan de mejoramiento. 

56%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 1.	La caja de compensación plantea un objetivo claro para la medición,  diligenciado 

correctamente la ficha las preguntas falta ajustar a la variable o al subsidio, el análisis 

resultados identifica y concluye el ejercicio,  estructura la medición a profundidad y plan de 

mejora 

88%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

SERVICIO CUOTA MONETARIA, se debe revisar ejercicio urgente con la caja, no realiza plan 

de mejoramiento pese a encontrarse por debajo del umbral 48%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 1.	La caja de compensación plantea un objetivo claro para la medición, diligenciado 

correctamente la ficha las preguntas falta ajustar a la variable o al subsidio, de mejora 

2.	No presenta graficas comparativas de la vigencia para el año anterior 

3.	La medición a profundidad debe estructurarse para obtener el resultado esperado

4.	Plan de trabajo debe tener en cuenta la ficha 2  

78%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.2 MEDICIÓN CUANTITATIVA  
 
2.1.1. SUBSIDIO: 
 
Para la medición de subsidio en dinero, las 42 cajas de compensación familiar presentaron 
el informe correspondiente, donde se identificó la variable con menor porcentaje, que fue la 
de oportunidad con un 88,66% mientras que las otras variables están por encima de 90%; 
en satisfacción general el subsidio monetario se encuentra en  90,56%;  lo anterior evidencia 
que la variable oportunidad es la que menor calificación tiene, por lo que los trabajadores 
no se encuentran satisfechas con ésta. 
 

2.2. A Costa atlántica  
 

 
 
Para esta zona, las Cajas de Compensación  Cajamag, Cajacopi y Combarranquilla 
superan el umbral de 95% de satisfacción individual solicitado por el Ente de Control, y  la 
Caja Comfamiliar Atlántico obtuvo un  73,93% siendo la calificación más baja de la zona ; 
en general, la Costa Atlántica obtuvo el 87,98% de satisfacción,  
 
En las variables la oportunidad obtuvo el promedio 83,23% siendo el más bajo y la calidez 
91,41% el más alto.  
 

2.2.B Eje Cafetero 
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En la Zona Eje Cafetero, se evidenció que de las seis cajas que componen la zona ninguna 
superó el umbral solicitado, aun así, la Corporación que obtuvo la satisfacción más alta fue 
Comfachoco con el 94,5%, y la más baja Comfama con el 84,02%. 
 
En general la zona obtuvo una satisfacción de 88,65%, en las variables la oportunidad 
quedó en 85,85%, con la calificación más baja en comparación con las demás. 

 
 
2.2.C Santanderes 

 
 

 
 
De las cajas de compensación que componen esta zona solo Cafaba y Comfaoriente 
superan el umbral de 95% propuesto por la Superintendencia, aun así, las otras Cajas están 
por encima del 93% obteniendo la segunda calificación más alta en comparación con las 
otras zonas. 
 
En la variable oportunidad quedó en 93,11%, siendo la más afectada para esta medición. 
 

2.2.D Tolima y Huila  
 

 
 
En la Zona Tolima y Huila, Cafasur es la única que supera el umbral, mientras Comfenalco 
Tolima tiene la satisfacción más baja de la zona con un 86,11%. En general, la zona cierra 
el cuatrimestre en un 91,76% y la variable afectada es la de oportunidad con el 90%. 
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2.2.E Cundinamarca y Boyacá 
 

 
 
Para la Zona de Cundinamarca y Boyacá ninguna de las cajas que la componen cumplen 
con el 95% solicitado por el Ente de Control cerrando la satisfacción en 88,58%, mientras 
que Comfaboy fue la Corporación que obtuvo mayor satisfacción con un 93%. En las 
variables, la efectividad obtuvo el 88,42%, a diferencia de las demás zonas. 
 

2.2.F Sur occidente 
 

 
 
En la Zona Sur Occidente, Comfacauca obtuvo en satisfacción un 96,98%, mientras las 
demás Cajas no superan el 90%. En general, la satisfacción para la zona sur occidente está 
en 90,64% con la variable de oportunidad con menor resultado en un 87,8%. 
 

2.2.G Llanos orientales  
 

 

 
La Zona obtuvo el segundo puntaje en satisfacción frente a todas las zonas, con un 94,68, 
donde todas las cajas superan un 90 % de satisfacción, aun así, Comfiar y Cafamaz llegan 
al umbral establecido en la variable de infraestructura con el menor porcentaje. 
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2.3.A. ZONA LLANOS ORIENTALES: 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 5 5 5 5 10%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 4 4 4 5 9%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 2 2 2 4 5%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

2 2 1 4 5%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 5 5 5 5 10%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

3 3 3 5 7%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 5 5 3 4 17%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 5 4 4 4 17%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 5 2 2 2 11%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

5 3 3 3 14%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 5 4 4 4 17%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

5 3 3 3 14%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 1 1 4 6%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 4 4 5 13%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 2 2 2 6%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

4 4 4 12%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 4 4 4 12%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%
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Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidi o servicio 

%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 5 5% 3 12%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 5 5% 5 20%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 3 3% 0 0%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

2 2% 1 4%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 4 4% 4 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

5 5% 4 16%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 2 2 2 8%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 4 4 4 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 0 0 0 0%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

2 2 1 7%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 4 4 4 16%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

3 3 3 12%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 3 3 0 0 3%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 0 0 0 0 0%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA 0 0 0 0 0%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

4 4 4 4 8%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM 0 0 0 0 0%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

0 0 0 0 0%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Observaciones Generales Total

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ REUNIÓN URGENTE CCF MEDICIÓN A PROFUNDIAD - RVISIÓN 

RESULTADOS CUANTITATIVOS. 
61%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 1.	 A pesar de que no presenta plan de mejora es un ejercicio para destacar 
80%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensacion Familiar del Caquetá - COMFACA REUNIÓN URGENTE CCF MEDICIÓN A PROFUNDIAD - RVISIÓN 

RESULTADOS CUANTITATIVOS. 
25%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Casanare - 

COMFACASANARE

1.	No identifica objetivo de la medición no hay metodología 

2.	Plantea preguntas ajusta a variable o servicio 

3.	No identifica necesidades 

51%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar COFREM Resaltar trabajo 
75%

LLANOS ORIENTALES Caja de Compensación Familiar del Putumayo - COMFAMILIAR 

PUTUMAYO

1.	De las preguntas se debe ajustar algunos de talles para que apunten a la 

variable correcta 

2.	Falta profundizar en técnica de medición 

66%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.3.B. ZONA TOLIMA Y HUILA: 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 3 4 4 4 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

4 2,9 3 5 7%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 5 5 5 5 10%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 1 2 1 5 5%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 5 4 4 4 17%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

5 4 4 4 17%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 4 4 4 4 16%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 5 3 3 3 14%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 3 3 3 9%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

4 4 4 12%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 3 3 3 9%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidio o servicio 

%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 4 4% 3 12%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

5 5% 4 16%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 4 4% 0 0%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 5 5% 4 16%

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.3.C. ZONA SANTANDER: 
 

 
 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 3 3 2 11%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

3 4 4 15%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 0 0 0 0%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 2 2 3 9%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR 3 3 0 0 3%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

4 4 4 4 8%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 1 1 1 1 2%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 0 0 0 0 0%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Observaciones Generales Total

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Huila - COMFAMILIAR Revisión CCF
63%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco del Tolima - 

COMFENALCO

1.	No identifica la población objetivo en la metodología no claramente las 

actividades

2.	no estructura la medición a profundidad  
80%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA Presenta un plan de mejoramiento si sustento. Urgente revisión CCF. ( grupo 

focal) 41%

TOLIMA Y HUILA Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 1.	En la ficha técnica no se plantea un objetivo a la medición, no describe la 

metodología 

2.	Presenta 12 preguntas las cuales deberá enfatizar a las variables o momento 

específico 

3.	No presenta plan de mejora 

61%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

3 3 1 5 6%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

5 5 5 5 10%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 3 2,1 2 2,9 5%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 5 5 5 5 10%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 3 2 1 5 6%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%
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N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

5 4 4 4 17%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

5 4 4 4 17%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 5 3 2,4 3 13%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 5 2 2 2 11%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 5 3 3 3 14%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

4 4 5 13%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

2 2 3 7%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 4 3 5 12%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 2 2 2 6%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 3 3 3 9%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidio o servicio 

%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

5 5% 4 16%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

4 4% 2 8%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 5 5% 4 16%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 4 4% 3 12%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 5 5% 4 16%

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

2 2 4 11%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

2 2 2 8%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 3 2 2 9%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 4 4 3 15%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 2 3 4 12%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.3.D. ZONA SUR OCCIDENTE: 
 

 
 

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

0 0 0 0 0%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

0 0 0 0 0%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 0 0 0 0 0%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 4 4 0 0 4%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 0 0 0 0 0%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Observaciones Generales Total

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander 

COMFANORTE

1.	No describe la metodología aplicada ni limita población objeto 

2.	No profundiza en la técnica de medición a profundidad

3.	No presenta plan de mejora a la lista de necesidades 
68%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano 

COMFAORIENTE

Reunión urgente 
54%

SANTANDER Caja de Compensacion Familiar de Barancabermeja - CAFABA 1.	A pesar de que la corporación cumple con los valores propuesto se tendrá que 

corregir y analizar el ejercicio para realizar un listado de necesidades y plantear 

un plan de mejora  

2.	En la ficha técnica el objetivo no especifica el para que o mediante que se 

realizara la acción planteada, no especifica la población objetivo, No describe la 

metodología aplicada, adicional hay información que no corresponde.

3.	Al verificar las preguntas planteadas no son acordes a la variable, subsidio o 

servicio evaluado o al momento específico del proceso. 

4.	Al validar el análisis de resultados no hay conclusiones claras a los hallazgos 

de las encuestas.

5.	El listado de necesidades no es acorde al análisis de los resultados, falta 

profundizar en la técnica de recolección y la metodología que se aplica las 

observaciones no son claras.

6.	No hay plan de mejora para el listado de necesidades 

61%

SANTANDER Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN Revisión análisis de resultados. 62%

SANTANDER Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 1.	No describe la metodología aplicada ni limita población objeto 

2.	No profundiza en la técnica de medición a profundidad

3.	No presenta plan de mejora a la lista de necesidades 
62%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 2 4 4 4 7%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

3 3 4 5 8%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

5 5 5 5 10%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

5 5 5 5 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%
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N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 5 2 2 2 11%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

4 4 4 4 16%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

5 4 4 4 17%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

5 5 5 5 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 3 3 4 10%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

3 4 4 11%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

3 3 3 9%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidio o servicio 

%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 4 4% 3 12%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

5 5% 4 16%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

4 4% 2 8%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

5 5% 4 16%

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 3 3 3 12%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

3 2 4 12%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

4 4 3 15%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

4 4 4 16%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.3.E. ZONA EJE CAFETERO: 
 

 
 

 

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA 0 0 0 0 0%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

4 4 4 4 8%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

4 4 4 4 8%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

0 0 0 0 0%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Observaciones Generales Total

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Cauca - COMFACAUCA REUNIÓN URGENTE REVISIÓN MEDICIÓN A PROFUNDIDAD.  Análisis de 

resultados. 

Crédito - 
56%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar de Nariño- COMFAMILIAR 

NARIÑO

1.	La corporación presenta un buen ejercicio plantea objetivo y metodologías 

claros a la medición.

2.	En la medición cualitativa falta profundizar en técnica adoptada por la CCF 76%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca 

COMFAMILIAR ANDI - COMFANDI

Revisión medición a profundidad. 
71%

SUR OCCIDENTE Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca - 

COMFENALCO VALLE DELAGENTE

Excelente ejercicio. 
79%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 5 5 5 5 10%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 1,5 1,5 1,5 5 5%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 3 1 5 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 5 5 4 5 10%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

3 2 2 5 6%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

5 5 5 5 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 4 4 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 5 4 4 4 17%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 5 3 3 3 14%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 4 3 3 3 13%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

5 2,2 2,2 2,2 12%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

5 4 4 4 17%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%
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Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 4 4 12%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 4 4 4 12%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 4 4 12%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 2 2 3 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

3 3 3 9%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidio o servicio 

%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 4% 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 5 5% 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 5 5% 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 5 5% 1 4%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

5 5% 3 12%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

5 5% 4 16%

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 4 4 3 15%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 1 2 2 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 4 4 16%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 1 1 1 4%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

3 3 3 12%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

5 5 3 17%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 2 2 4 4 6%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 4 4 4 4 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 4 4 4 4 8%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco 4 4 1 4 7%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

0 0 0 0 0%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

4 4 4 4 8%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.3.F. ZONA NORTE: 

 
 

Observaciones Generales Total

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA Resaltar trabajo  DEBE TRABJAR EN PDM
79%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 1.	No entrega la documentación sugerida 
69%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 1.	Falta ampliar metodología y afinar temas en preguntas la medición a 

profundidad  se debe ajustar 78%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar del Choco REUNIÓN URGENTE REVISIÓN MEDICIÓN A PROFUNDIDAD.  Análisis de 

resultados. 

Crédito - 
49%

EJE CAFETERO Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO 

QUINDIO

1.	  Falta afinar el objetivo de la medición la metodología

2.	No presenta plan de mejora  56%

EJE CAFETERO Caja de Compensacion Familiar de Risaralda- COMFAMILIAR 

RISARALDA

Ejercicio a resaltar. Omnicanliadad - implementación bot créditos. 
85%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 4 5 5 4 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 4 4 2 4 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 3 3 3 5 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

5 5 5 5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

2 2 2 5 6%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 5 5 5 5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

4 4 3 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

3 3 3 5 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 2 2 2 4 5%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%
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N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 5 3 3 3 14%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 5 3 3 3 14%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 5 3 3 3 14%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

5 4 4 4 17%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

4 4 4 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

5 3 3 3 14%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 4 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

2 3 4 4 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

5 3 3 3 14%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 1 2 3 2 8%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 4 4 5 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 3 2 5 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 3 3 4 10%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

3 3 5 11%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

4 4 4 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

3 3 3 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 4 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

3 3 3 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

4 4 4 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 2 2 2 6%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%
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Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidio o servicio 

%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 5 5% 2 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 5 5% 2 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 5 5% 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

5 5% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

5 5% 2 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

5 5% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 5 5% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 0 0% 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

4 4% 2 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

5 5% 4 16%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 4 4% 2 8%

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 4 2 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 4 2 1 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 3 3 3 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

5 4 4 17%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

3 3 1 9%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

3 3 4 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 2 13%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

2 2 2 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

2 2 5 12%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 1 1 1 4%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

4 4 0 1 5%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 0 0 0 0 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

4 4 3 3 7%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

4 4 4 4 8%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 0 0 0 0 0%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Observaciones Generales Total

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 1.	Cumple con las 12 preguntas 3 por variable aun así fata enfocar ala variable o 

al momento especifico.

2.	No son claras la lista de necesidades no acorde, al análisis de resultados.

3.	A pesar de que la corporación maneja plataforma Feedback de estructura la 

entrevista a profundidad no cambio el resultado

4.	No hay plan de mejora 

61%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 1. Se identifica incosistencia en listado de necesidades y tambén en la medición 

cualitativa. 
53%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 1.	Falta ampliar metodología y afinar temas en preguntas la medición a 

profundidad  se debe ajustar 60%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Barranquilla 

COMBARRANQUILLA

Todas variables 97

Encuesta virtual 

Créditos por encima de 97 

Accion de mejora –  ue hizo la ccf. 

No tiene plan de mejoramiento supero el umbral 

74%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolívar 

Comfamiliar

CRÉDITOS MENSAJES DE TEXTO VARIAS TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN 

ÚNICA VARIABLE QUE NO ESTA AFECTADA ES CALIDEZ, el resto de 

variables, están afectadas. 

ENTREVISTA. 

Sin ortografía. 

65%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de Fenalco - Andi 

COMFENALCO CARTAGENA

1. Ampliar la medición cualitativa 
71%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR COMFACE A  – C ÉD TO 

VIRTUAL Y TELEFÓNICA

VALIDAR QR EN PÁGINA WEB

 GUALDAD P EGUNTA  DE CUOTA MONETA  A –  EV   ÓN OJO. . 

C ÉD TO  – PLAN DE MEJO AM ENTO – OPO TUN DAD Y EFECT V DAD. 

80%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR no hay medicion del servicio 0%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensacion Familiar de la Guajira - 

COMFAGUAJIRA

Créditos.  Encuestas telefónicas 

Usuarios. 

Erro infraestructura tecnológica. 

Grupo focal – segunda estrategia llamadas telefónicas, no es un técnica de 

medición a profundidad.

Revisión comunicación asertiva a través de canales de atención.  

57%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia 

Islas CAJASAI

1.	Falta ampliar metodología y afinar temas en preguntas la medición a 

profundidad  se debe ajustar 74%

COSTA ATLÁNTICA Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE C ÉD TO  – F   CA Y V  TUAL 

REVISIÓN PUNTAJE. SUPERARON EL UMBRAL . 

EJERCICIO REALZIADO INCORRECTAMENTE, 
35%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.3.G. ZONA CENTRO y COMCAJA: 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

Objetivo
Poblacion 

Objetivo
Metodologia 

Datos 

acordes a 

solicitado

%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 1 1 3 5 5%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 3 3 3 5 7%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 3 4 3 4 7%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 3 3 3 5 7%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

4 4 2 4 7%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 3 3 3 5 7%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

FECHA TÉCNICA 10%

N° 

preguntas 

Acordes a la 

Variable 

Acordes al 

Subsidio o 

Servicio 

Momento 

especifico
%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 5 2 2 2 11%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 5 3 3 3 14%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 5 3 3 4 15%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 5 3 3 3 14%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

3 4 4 4 15%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 5 3 3 3 14%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS 20%

Analisi por 

variable 

Conclusion 

por variable 

Resuladdo 

de la 

variable 

%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 3 3 3 9%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4 4 12%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 2 2 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 4 4 4 12%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

2 2 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 4 4 4 12%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

ANALISIS DE RESULTADOS 15%

Datos Acorde a los 

resultados 
%

acordes a la 

medición del 

subsidio o servicio 

%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 2 2% 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4% 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 5 5% 2 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 5 5% 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

3 3% 1 4%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 2 2% 3 12%

COMPARATIVO 5% LISTADO DE NECESIDADES 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.4 MEDICIÓN CUANTITATIVA CRÉDITO:   
 
Para la medición de crédito social, la Caja de Compensación Familiar de Córdoba, no 
presenta Informe, dado que desde el mes de mayo del 2022 suspendió el servicio. 
 
 
 
 
 
 

 

Ficha técnica 

(objetivo, 

poblacion Y 

metodologia)

Tecnica de 

recoleccion 
Resultado %

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 2 2 2 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 2 2 2 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 4 4 4 16%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

2 2 2 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 3 3 3 12%

MEDICIÓN A PROFUNDIDAD 20%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Aspecto para 

mejorar sea acorde 

a la variable y la 

necesidad

Acción de mejora 

Sea acorde al 

aspecto a mejorar

Ejecucion 

del plan de 

mejora 

Soporte o 

Evidencias 
%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 4 4 4 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 4 4 4 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 1 1 3 3 4%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 4 4 4 4 8%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

1 1 1 1 2%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 4 4 4 4 8%

PLAN DE MEJORA 10%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

Observaciones Generales Total

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensacion Familiar de Boyacá - COMFABOY 1.	No define objetivo para la medición, metodología o población objeto 

2.	Preguntas se deben enfatizar a medición 

3.	No hay comparativo anual 

4.	Ampliar la medición cualitativa 

59%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar CAFAM 1.	La corporación presenta un buen ejercicio plantea objetivo y metodologías 

claros a la medición. 77%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar COMPENSAR Créditos igual – plan de mejoramiento estructurado 
55%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 1.	La corporación presenta un buen ejercicio plantea objetivo y metodologías 

claros a la medición. 78%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca - 

COMFACUNDI

. Urgente reunión. } 

Encuesta telefónica 

CRÉDITOS No presenta plan de mejoramiento en crédito por variable, pese a 

estar por debajo del umbral. 

47%

CUNDINAMARCA Y BOYACÁ Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 1.	no hay comparativos de la vigencia anterior, ajustar preguntas a la medición  

ampliar técnica para cualitativa 67%

ZONA NOMBRE CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
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2.4.A Costa atlántica 
 

 

 
La zona obtuvo 85,29% en satisfacción siendo la más baja en comparación con las demás 
zonas para el servicio de crédito social, debido que las cajas de compensación del 
departamento de Bolívar obtuvieron las calificaciones por debajo del umbral solicitado, en 
las variables, oportunidad es la más afectada en la medición del primer cuatrimestre y la 
Caja de Compensación Familiar de Córdoba que no presta el servicio desde la vigencia 
anterior. 
  

2.4.B Eje Cafetero 
 

 
 
La zona Eje Cafetero tiene el segundo puntaje más bajo en satisfacción para el servicio de 
crédito social, con afectación en las variables de oportunidad e infraestructura. 
 
Las Cajas de Compensación Familiar Comfenalco Antioquia y Comfamiliar Risaralda no 
alcanzaron el umbral de 95% planteado para cada una de las  variables. 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

 
2..4.C Santanderes 

 

 

 
La zona Santanderes, es una de las que registra la variable satisfacción alta, superando el 
umbral de 95%, establecido por la circular de medición de voz;  la variable de oportunidad 
es la que presenta la más baja calificación, con un 93,11% 

 
2.4.D Tolima y Huila  

 

 

 
Para la zona de Tolima y Huila, solo la Caja de Compensación Familiar del Huila está por 
debajo de 95%,  aun así, el global de la zona no se ve afectado, teniendo un porcentaje del 
95,88%, siendo la variable de infraestructura la más afectación. 
 
 

2.4.E Cundinamarca y Boyacá 
 

 

 
En la zona Cundinamarca y Boyacá la única Caja que supera el 95% para servicio de crédito 
es Comfaboy,  mientras las demás  Corporaciones están por debajo de este porcentaje. En 
general, la satisfacción para la zona el nivel está en 92 ,92 siendo un buen resultado para 
la medición, a pesar de que Comcaja reportó un 89%, siendo la variable de efectividad la 
más baja en el resultado de la zona. 

 

 

ZONA CAJA DE COMPENSACIÓN OPORTUNIDAD EFECTIVIDAD INFRAESTRUCTURA CALIDEZ
NIVEL 

SATISFACCIÓN
NIVEL SATISFACCIÓN POR ZONA

TOLIMA Y HUILA COMFAMILIAR HUILA
92,00% 94,00% 91,00% 97,00% 93,50%

TOLIMA Y HUILA COMFENALCO
93,19% 96,95% 98,75% 98,21% 96,78%

TOLIMA Y HUILA COMFATOLIMA
88,00% 93,00% 99,00% 96,00% 94,00%

TOLIMA Y HUILA CAFASUR
100,00% 100,00% 97,00% 100,00% 99,25%

95,88%

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

2.4.F Sur Occidente 
 

 
 
La Caja de Compensación Familiar Comfandi cuenta con la satisfacción más baja de la 
zona, a pesar de esto, la zona mantiene un buen resultado para el ejercicio y la variable de 
infraestructura es la que más afecta. 
 

2.4.G Llanos Orientales  

 

 

 
La Zona Llanos Orientales tiene la satisfacción más alta de las siete zonas, por encima de 
un 97%, en satisfacción aun así la variable afectada para el servicio es infraestructura. 
 
 
El resumen de los resultados generales de medición voz del afiliado del primer 
cuatrimestre 2023, es el siguiente: Resumen elaborado por Laura Solano durante la 
presentación 
 

 SUBSIDIO MONETARIO   (nivel de satisfacción 90,56%) 
ZONA CUANTITATIVA CUALITATIVA 

Llanos Orientales 94,68% 69% 
Tolima y Huila 91,76% 60% 
Santander 94,90% 73% 
Sur Occidente 90,64% 78% 
Eje Cafetero 88,65% 77% 
Norte 87,98% 69% 
Centro 88,58% 69% 

 
 

 CRÉDITO (nivel de satisfacción 94.65%) 
ZONA CUANTITATIVA CUALITATIVA 

Llanos Orientales 98,55% 60% 
Tolima y Huila 95,88%  61% 
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Santander 97,08% 61% 
Sur Occidente 92,83% 70% 
Eje Cafetero 92,24% 69% 
Norte 85,29% 57% 
Centro 92,92% 64% 

 
 
Se les recordó al Comité que el señor Superintendente expidió la circular externa 03 de 
2023, donde se adoptó la MEDICIÓN DE VOZ DEL AFILIADO para este año haciendo 
énfasis en los siguientes puntos:  

 

• “Se deberá evaluar en forma permanente el subsidio monetario y para este año se 

seguirá midiendo el servicio de crédito social. La Oficina de Protección al Usuario, a 

más tardar el 30 de noviembre de cada año, determinará los subsidios y servicios a 

evaluar el año siguiente. 

• En cuanto a las encuestas de satisfacción, cada caja de compensación familiar 

adoptará la técnica para la recolección de la información que más se adapte a sus 

expectativas y necesidades. 

• Se continúan evaluando las cuatro variables de servicio, oportunidad, efectividad, 

infraestructura y calidez, 

• En cuanto al informe, se recuerda que se debe utilizar la matriz que hace parte de 

la circular y ser remitida en Excel, ser diligenciados los títulos y subtítulos e indicar 

el cuatrimestre a medir. La ficha debe ser personalizada con el logo de la caja de 

compensación familiar. 

• Para cada subsidio y/o servicio se debe presentar una ficha técnica. Es importante 

que los líderes de las zonas insistan sobre esta instrucción. 

•  Se recalca que las cajas de compensación deben indicar el nombre de la 

dependencia o área encargada del servicio y/o subsidio evaluado.   

• Así mismo se insiste en la importancia de definir el objetivo de la medición por 

servicio y subsidio. Este objetivo debe ser medible, alcanzable y realizable.  

• En cuanto a la población objeto, se debe hacer referencia a quién se entregó el 

subsidio o se le brindó el servicio. 

• La metodología, son las encuestas de satisfacción en la parte cuantitativa y en la 

medición cualitativa cada de compensación familiar, podrá elegir la técnica de 

medición a profundidad.  

• Para este año, el comparativo es cuatrimestral y anual 2022-2023. 

• Conforme al listado de necesidades de los afiliados insatisfechos, la Caja de 

Compensación, deberá aplicar una herramienta de medición a profundidad. 

• Las cajas de compensación deberán presentar planes de mejoramiento de acuerdo 

con el listado de necesidades por cada una de las variables de subsidio y/o servicio 

que se encuentren por debajo del 95% del resultado obtenido en las encuestas de 
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satisfacción. Este porcentaje se obtuvo de acuerdo con el análisis de los informes 

presentados en el año 2022. 

Los informes deben presentarse a través de la plataforma, con copia al correo electrónico 
lrojasm@ssf.gov.co. 
 
La Dra. Carolina Escobar de la Oficina de Atención al Usuario plantea una PROPUESTA a 
los líderes de las Zonas para la gestión de la Medición de Voz del afiliado que consiste en:  
 

1. Bajar de 12 a 8 preguntas fijas  

2. Metodología por zona para la medición cualitativa   

3. Se seguirán midiendo las 4 variables de servicio  

4. Reto y compromiso: 95% de satisfacción con los servicios que defina la Oficina (tal 

como lo menciona la Circular). 

Se asigna un espacio de 15 minutos para que los líderes revisen la propuesta y una vez 
reunidos nuevamente se plantean varias observaciones:  
 
1.El reto de cumplir el 95% de satisfacción sigue siendo muy alto para los estándares de 
servicio establecidos y se puede lograr pero orientando las preguntas a respuestas 
positivas. 
2.Las metodologías deberían ser elegidas por cada Caja para la medición cualitativa ya que 
depende de los recursos, necesidades y su población de insatisfechos a evaluar en 
profundidad. 
3.Efectuar en este momento el cambio de metodología afecta para algunas Cajas los planes 
de mejoramiento que vienen desarrollando y que están con fecha de diciembre 2023. Se 
aclara que es para la vigencia 2024 porque la vigencia 2023 está con fechas de 
entrega del 3er cuatrimestre el último jueves del mes de enero 2024.   
 
Se efectúa a continuación la toma de un papel al azar con una de las metodologías que 
propone la SSF por zonas para el 2024:  
 
Zona Llanos:  directo Instagram  
Zona Atlántica: Facebook Live   
Sur Occidente: Triangulación  
Eje Cafetero: relato de vida  
Centro y Comcaja: Entrevistas a profundidad  
Santanderes: conversatorio  
Tolima: Grupos Focales  
 
Compromiso para los líderes del Comtac: efectuar reunión en noviembre antes del 
Encuentro y presentar una propuesta para consideración y tenida en cuenta por la Oficina 
de Atención al Usuario, esto respecto a los parámetros de la Medición Vigencia 2024. 
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OPU solicita a los líderes informar a estas Cajas que van a ser convocadas para la revisión 
de la Medición de Voz del Afiliado/ usuario: Comfaboy, Compensar,  Comfacundi  Cafasur, 
Comfaca, Comfasucre ,Cafamaz, Comfacauca  
 

3. INFORME INDICADORES DE REPORTES 4-104B Y 4-104C:  

Desde la Oficina de Protección al Usuario se ha evidenciado que la información que se 

reporta a través de la plataforma SIMON es incompleta  frente a lo que se está solicitando 

en la circular 002 del 2023, que se encuentra compilada en la circular única debido que las 

cajas de compensación no reportan en el mes al cual corresponde la información; no 

discrimina  las solicitudes, quejas y felicitaciones; no reporta la satisfacción con las 

características establecidas y la oportunidad supera los 15 días. 

OPU hace una presentación a los miembros del Comité, de cómo se debe reportar a través 

de la plataforma para que la información sea acorde con lo solicitado, así como los errores 

más frecuentes que las Corporaciones están cometiendo. 

 

 
 
 
 

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

 
 
 

 

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

 

 
 
 

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

De acuerdo con el reporte en el informe 4-104B, se deberá entrar a discriminar las quejas 
reclamos y denuncias, de acuerdo a lo que indica la tabla 100 de la Circular 002 del 2023 
siendo este el reporte 4-104C que se debe reportar. 
 

4. PRESENTACIÓN DE MEDICIÓN AL 23 DE SEPTIEMBRE DE CANALES 

(presentado por Humberto Serrato) 

Para la medición de la gestión de canales de atención, la Oficina de Protección al 

Ciudadano ha implementado la técnica de medición de semaforización, con el fin de 

identificar las interacciones por las cuales más recurren los ciudadanos en relación con las 

cajas de compensación familiar, tomando como insumo la gestión que se realiza en los 

canales de atención de la Superintendencia. 

La semaforización es la comparación que se realiza entre la participación de interacciones 

vs. la participación de la población afiliada de la caja de compensación, la clave de este 

ejercicio es que la participación de interacciones sea inferior a la participación de la 

población, determinando un índice de participación general que este deberá estar por 

debajo de cero para ubicarlo en la zona verde o entre 0,1 y 50 para la zona amarilla, ya si 

supera el 50 estará en la franja roja, donde OPU verificará la situación que presenta la Caja 

y generar mesas de trabajo o planes de mejora. 

 

                
 
4A. ZONA LLANOS ORIENTALES: 

 
 

Zona Nombre de la CCF Interacciones X Población Y
Indice de 

participacion

Llanos Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 39 0,5% 23599 0,2% 127,2079123

Llanos Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 7 0,1% 6160 0,1% 56,2319208

Llanos Caja de Compensación Familiar del Casanare COMFACASANARE 66 0,9% 73494 0,7% 23,46518029

Llanos Caja de Compensación Familiar del Putumayo COMFAMILIAR PUTUMAYO 19 0,3% 28078 0,3% -6,966389496

Llanos Caja de Compensación Familiar del Caquetá COMFACA 15 0,2% 33050 0,3% -37,60177445

Llanos Caja de Compensación Familiar COFREM 52 0,7% 255203 2,5% -71,98632972
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4B. ZONA TOLIMA Y HUILA: 
 

 
 

Cantidad de interacciones recibidas en la Superintendencia por Tipificación
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Zona Nombre de la CCF Interacciones X Población Y
Indice de 

participacion

Tolima Y Huila Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 25 0,3% 60576 0,6% -43,25966955

Tolima Y Huila Caja de Compensación Familiar de Fenalco del Tolima COMFENALCO 70 0,9% 171472 1,7% -43,87488149

Tolima Y Huila Caja de Compensación Familiar del Huila COMFAMILIAR 58 0,8% 149472 1,5% -46,65169906
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4C. ZONA SANTANDER: 
 

 
 

Cantidad de interacciones recibidas en la Superintendencia por Tipificación
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Zona Nombre de la CCF Interacciones X Población Y
Indice de 

participacion

Santanderes Caja de Compensación Familiar de Barrancabermeja CAFABA 19 0,3% 24944 0,2% 4,722487

Santanderes Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 137 1,8% 247204 2,4% -23,80657121

Santanderes Caja de Compensación Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 94 1,3% 171330 1,7% -24,56951796

Santanderes Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 25 0,3% 73081 0,7% -52,96859296
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4D. ZONA SUR OCCIDENTE: 

 
 

Cantidad de interacciones recibidas en la Superintendencia por Tipificación
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Zona Nombre de la CCF Interacciones X Población Y
Indice de 

participacion

Sur Occidente Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI COMFANDI 315 4,2% 678427 6,6% -36,16485127

Sur Occidente Caja de Compensación Familiar de Nariño 48 0,6% 117152 1,1% -43,66945221

Sur Occidente Caja de Compensación Familiar del Cauca COMFACAUCA 42 0,6% 128276 1,2% -54,98509626

Sur Occidente Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFENALCO VALLE DELAGENTE102 1,4% 322829 3,1% -56,56097435
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4E. ZONA EJE CAFETERO: 

 

Cantidad de interacciones recibidas en la Superintendencia por Tipificación
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Zona Nombre de la CCF Interacciones X Población Y
Indice de 

participacion

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Risaralda COMFAMILIAR RISARALDA 562 7,5% 212172 2,1% 264,167085

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar del Choco 36 0,5% 25315 0,2% 95,51361844

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 386 5,2% 462330 4,5% 14,7856701

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 35 0,5% 105770 1,0% -54,50559553

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFAMILIARES 74 1,0% 240152 2,3% -57,63590275

Eje cafetero Caja de Compensacion Familiar de Antioquia COMFAMA 249 3,3% 1408871 13,7% -75,70143861
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4F. ZONA NORTE: 
 

 
 

Cantidad de interacciones recibidas en la Superintendencia por Tipificación
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Zona Nombre de la CCF Interacciones X Población Y
Indice de 

participacion

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolivar Comfamiliar 496 6,6% 52757 0,5% 1192,569873

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 1031 13,8% 181259 1,8% 682,0086015

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar de la Guajira COMFAGUAJIRA 126 1,7% 63112 0,6% 174,4802158

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 70 0,9% 61366 0,6% 56,82766224

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 17 0,2% 15144 0,1% 54,33369883

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 92 1,2% 122706 1,2% 3,080014896

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 33 0,4% 67179 0,7% -32,46438649

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLÁNTICO 129 1,7% 267763 2,6% -33,7643825

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 42 0,6% 128995 1,3% -55,236003

Costa atlantica Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 30 0,4% 137729 1,3% -70,053346

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

 
 
 
 
 
4G. ZONA CENTRO y COMCAJA. 
 

 
 

Cantidad de interacciones recibidas en la Superintendencia por Tipificación
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C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca COMFACUNDI 166 2,2% 39110 0,4% 483,5428021

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 24 0,3% 15711 0,2% 110,0196147

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar CAFAM 1134 15,1% 880463 8,6% 77,0738332

C/marca y Boyacá Caja de Compensacion Familiar de Boyacá COMFABOY 194 2,6% 205902 2,0% 29,53693271

C/marca y Boyacá Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 891 11,9% 1550773 15,1% -21,0082169

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 536 7,2% 1483133 14,4% -50,31364523
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De acuerdo, a los resultados presentados por cada una de las zonas, podemos identificar 
de color rojo las cajas de compensación que cuentan con un índice de participación superior 
a 50 debido que estas son objeto de análisis por parte de la Oficina de Protección al Usuario, 
generando mesas de trabajo. identificando la causa raíz de estas interacciones y apoyando 
a la Corporación para que pueda reducir este índice. 
 
A su vez, se identifica la categoría y/o tipología que más recuren los ciudadanos a la 
Superintendencia por cada una de las zonas, y por cada una de las Cajas. 
 
 

5. INFORME PQRSF CAJAS DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 

La Oficina de Protección al Usuario ha implementado la técnica de semaforización para la 

gestión de las PQRSF, esto con el fin de identificar la caja de compensación por la que 

recurre la ciudadanía, tomando como insumo las PQRSF gestionadas por la Oficina y la 

población afiliada a las cajas.  

La semaforización es la comparación que se realiza entre la participación de PQRS vs. la 

participación de la población afiliada de la caja de compensación, la clave de este ejercicio 

es que la participación de las pqrsf sea inferior a la participación de la población. 

determinando un índice de participación general que deberá estar por debajo de cero para 

ubicarlo en la zona verde o entre 0,1 y 50 para la zona amarilla, ya si supera el 50 estará 
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en la franja roja, donde nosotros entraremos a verificar la situación que presenta la caja y 

generar mesas de trabajo planes de mejora. 

 
 
5A. ZONA LLANOS ORIENTALES: 

 
 
 
 

 
 
 
 

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

Llanos Caja de Compensación Familiar del Amazonas CAFAMAZ 3 0,1% 6160 0,1% 1,20-                  

Llanos Caja de Compensación Familiar Regional del Meta COFREM 86 1,6% 255203 2,4% 31,63-                

Llanos Caja de Compensación Familiar del Putumayo COMFAMILIAR PUTUMAYO 9 0,2% 28078 0,3% 34,97-                

Llanos Caja de Compensación Familiar del Caquetá COMFACA 10 0,2% 33050 0,3% 38,62-                

Llanos Caja de Compensación Familiar del Casanare COMFACASANARE 21 0,4% 73494 0,7% 42,03-                

Llanos Caja de Compensación Familiar de Arauca COMFIAR 5 0,1% 23599 0,2% 57,02-                
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5B. ZONA TOLIMA Y HUILA: 
 

 
 

 
 
5C. ZONA SANTANDER: 

 
 

 
 
 
 

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

Tolima y Huila Caja de Compensación Familiar del Sur del Tolima CAFASUR 3 0,1% 4892 0,0% 24,41                

Tolima y Huila Caja de Compensación Familiar del Huila COMFAMILIAR HUILA 75 1,4% 149472 1,4% 1,80                  

Tolima y Huila Caja de Compensación Familiar del Tolima COMFATOLIMA 28 0,5% 60576 0,6% 6,23-                  

Tolima y Huila Caja de Compensación Familiar de Fenalco del Tolima COMFENALCO 46 0,9% 171472 1,6% 45,58-                

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

Santanderes Caja de Compensación Familiar de Barrancabermeja CAFABA 33 0,6% 24944 0,2% 168,40              

Santanderes Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 81 1,5% 186728 1,7% 12,00-                

Santanderes Caja de Compensación Familiar COMFENALCO SANTANDER 80 1,5% 247204 2,3% 34,35-                

Santanderes Caja de Compensaciòn Familiar del Norte de Santander COMFANORTE 52 1,0% 171330 1,6% 38,43-                

Santanderes Caja de Compensación Familiar del Oriente Colombiano COMFAORIENTE 17 0,3% 73081 0,7% 52,81-                
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5D. ZONA SUR OCCIDENTE: 

 
 

 
 
5E. ZONA EJE CAFETERO: 

 

 
5F. ZONA NORTE: 

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

Sur Occidente
Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFAMILIAR ANDI 

COMFANDI 441 8,3% 678427 6,3% 31,88                

Sur Occidente Caja de Compensación Familiar de Nariño 55 1,0% 117152 1,1% 4,76-                  

Sur Occidente

Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca COMFENALCO VALLE 

DELAGENTE 106 2,0% 322829 3,0% 33,39-                

Sur Occidente Caja de Compensación Familiar del Cauca COMFACAUCA 30 0,6% 128276 1,2% 52,55-                

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar del Choco COMFACHOCÓ 23 0,4% 25315 0,2% 84,32                

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Risaralda COMFAMILIAR RISARALDA 101 1,9% 212172 2,0% 3,43-                  

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Fenalco COMFENALCO QUINDIO 33 0,6% 105770 1,0% 36,70-                

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA 133 2,5% 462330 4,3% 41,64-                

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Caldas CONFA 55 1,0% 240152 2,2% 53,54-                

Eje cafetero Caja de Compensación Familiar de Antioquia COMFAMA 300 5,7% 1408871 13,1% 56,80-                
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5G. ZONA CENTRO y COMCAJA. 
 

 

 
 
De acuerdo, a los resultados presentados por cada una de las zonas se identificó de color 
rojo a las cajas de compensación que cuentan con un índice de participación superior a 50 

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de Sucre COMFASUCRE 70 1,3% 61366 0,6% 131,42              

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de Cartagena y Bolivar Comfamiliar 56 1,1% 52757 0,5% 115,35              

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de San Andrés y Providencia Islas CAJASAI 15 0,3% 15144 0,1% 100,95              

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de Córdoba COMFACOR 67 1,3% 122706 1,1% 10,77                

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de la Guajira COMFAGUAJIRA 32 0,6% 63112 0,6% 2,86                  

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de Fenalco Andi COMFENALCO CARTAGENA 129 2,4% 268665 2,5% 2,59-                  

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar CAJACOPI ATLÁNTICO 31 0,6% 67179 0,6% 6,38-                  

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar COMFAMILIAR ATLANTICO 111 2,1% 267763 2,5% 15,90-                

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar de Barranquilla COMBARRANQUILLA 64 1,2% 181259 1,7% 28,37-                

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar del Cesar COMFACESAR 33 0,6% 128995 1,2% 48,10-                

Costa Atlántica Caja de Compensación Familiar del Magdalena CAJAMAG 33 0,6% 137729 1,3% 51,39-                

Zona Nombre de la CCF PQRSF X Población Y
Indice de 

participación

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar Campesina COMCAJA 23 0,4% 15711 0,1% 197,00              

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar de Cundinamarca COMFACUNDI 50 0,9% 39110 0,4% 159,36              

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar CAFAM 860 16,2% 880463 8,2% 98,16                

C/marca y Boyacá Caja Colombiana de Subsidio Familiar COLSUBSIDIO 1097 20,7% 1550773 14,4% 43,51                

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar de Boyacá COMFABOY 126 2,4% 205902 1,9% 24,15                

C/marca y Boyacá Caja de Compensación Familiar COMPENSAR 676 12,8% 1483133 13,8% 7,53-                  
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debido que estas son objeto de análisis de por parte de OPU, generando mesas de trabajo, 
identificando la causa raíz de estos y apoyando a la Corporación para que pueda reducir 
este índice. 
 
A su vez se identifica la categoría y/o tipología por la cual más se recure a la 
Superintendencia por cada una de las zonas, y por cada una de las cajas 
 
 
5. INFORME CANALES DE ATENCIÓN CAJAS DE COMPENSACIÓN FAMILIAR  - 
(Presentado por Carolina Escobar Álvarez) 

  
Se efectuó una revisión de los canales telefónicos y el chat a través de cliente Incógnito por 
parte de la Oficina de Atención al Usuario y ya se han efectuado reuniones con las Cajas 
de Compensación Familiar de la zona Sur Occidente, Eje Cafetero y Boyacá Cundinamarca, 
con quienes se ha venido socializando los hallazgos y remitiendo los informes a cada 
Corporación.  
 
Se solicitó el apoyo por parte de los representantes de zona para realizar las gestiones a 
lugar, en pro del mejoramiento de los canales de atención de las Cajas de Compensación 
Familiar y la correcta aplicación del protocolo de atención.  
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6. INFORME ACCESIBILIDAD PÁGINA WEB (presentado por Cindy Johana Castro) 
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COMIT  T CNICO  E ATENCIÓN E

INTE ACCIÓN CON LA CI  A ANIA

ACCE I ILI A 
         E  EPTIEM  E  EL     

                        

ACCE I ILI A 

                        

ACCE I ILI A 

E                            PE  ONA        

                                       

                               ,            

         independientemente de sus condiciones

f sicas, estado de salud, talla o edad   afecta a

TODA  las personas  em arazadas, con alecientes

de una enfermedad o inter ención médica, ni os o

personas con ni os pe ue os, personas

ma ores, etc .

                                                   
                                                 
                

                        

 I CAPACI A E 

                        

                        

ACCE I ILI A 
E PACIO    ICO

                                                 
                                                   
                                             
           

   instalaciones reportadas en total

     nstalaciones cumplen con :

  ede administrati a

 Centro de ser icio

 Agencia de empleo

 Auditorio

 Teatro
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LENG A  E  E A  COLOM IANA

                        

ACCE I ILI A 

COGNITI A
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ACCE I ILI A 
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 I CAPACI A E 

                        

FO MULA  O CCF
Personas con Discapacidad

                        

FO MULA  O CCF
Personas con Discapacidad

                                                                         

                                                                                  

                                                                   

                                                                        

                                                                    

                                                                                           

                                                                                

  
                                                                          
                     

                                                                

                                                                  

                                                                        

                                                                           

                                                                 

                                                                                       

                                                                         

                                                                              

                                                                          

                                                                

                                                                   

                                                                     
                                                         

                                                                 

                                                                  

                        

BENEF C A  O  CCF
Personas con Discapacidad

                        

http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co


FO-COP-002; Versión:1 

                                                                        

 

Línea Atención al Ciudadano +57 (601) 348 77 77 

Línea Gratuita Nacional 018000 910 110 

PBX: +57 (601) 348 78 00 

Portal Institucional www.ssf.gov.co 
Correo electrónico ssf@ssf.gov.co 

Carrera 69 No. 25 B – 44 Pisos 3, 4 y 7 

Bogotá - Colombia  

@Supersubsidio 

           

 
 
 

             

 

BENEF C A  O  CCF
Personas con Discapacidad

                                                                             

                                                                                     

                                                                                              
                                                                     

                                                                          

                                                                       

                                                                                               
                                                                                    

                                                                                                     
                                                                   

                                                                    

                                                                 
                                                                     

                                                               

                                                                           
                                                                            

                                                                    

                                                                              
                                                         

                                                                    
                                                                                          

                                                                             

                                                                    
                                                               

                                                                                  

                                                                    
                                                                             

                                                                               

                                                                   
                                                                      

                                                                       
                                                                       

                                                                                 

                                                                   
                                                                                 

                                                                      

                                                                                      
                                                                                  

                                                                       

                                                             
                                                                    

                                                                      

                             

                        

P OG AMA  CCF

Personas con Discapacidad

                        

G ATU DAD CCF
Personas con Discapacidad

                                                                         

                                                                                          

                                                                                           

                                                                                

                                                                  

                                                           

                                                                        

                                                                 

                                                                                       

                                                                

                                                            

                                                                              

                                                                            

                                                                

                                                                   

                                                                             

                                                                              

                                                                  

                                                                                  

                                                                              

                                                                    

                                                                  

                        

                                                                          

                                                                                   
                                                                                            

                                                                     
                                                                         

                                                                     
                                                                                             

                                                                                  
                                                                  

                                                                

                                                                    
                                                             

                                                                         
                                                                          

                                                                   
                                                                             

                                                        
                                                                  

                                                                                        
                                                                          

                                                                 

                                                              
                                                                                 

                                                                            
                                                                              

                                                                
                                                                     

                                                                     
                                                                      

                                                                               

                                                                 
                                                                              

                                                                    
                                                                                   

                                                                               
                                                                    

                                                            
                                                                 

                                                                    

BOL A DE EMPLEO CCF
Vinculación:  igencia     -    
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 NCLU  ÓN LABO AL
Personas con Discapacidad
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 NCLU  ÓN LABO AL CCF
Tra ajadores con Discapacidad
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Desde la circular única de la Superintendencia y bajo los parámetros establecidos por la 
Resolución MinTIC 1519 del 2020, las Cajas de Compensación Familiar se realizó un 
diagnóstico de sus páginas web en la Clasificación de la siguiente manera desde los 4 
principios como son: Perceptibilidad, Operabilidad, Robustez y Comprensión.   
 
Así mismo, desde la Oficina De Protección Al Usuario se generó un check list identificando 
el cumplimiento en cada una de las 42 Cajas de Compensación Familiar, en el cual se 
verificaron los siguientes ítems: 
 
PERCEPTIBLE: 
 

• Alternativas de texto: las alternativas de texto son reemplazos equivalentes para elementos 
que no son de texto (descripción para una imagen.). 

• Contenido Multimedia: el contenido publicado en la página web cuenta con 
Interpretación y/o traducción en Lengua de Señas Colombiana – LSC. 

• Medios basados en el tiempo: el texto alternativo, las transcripciones y los subtítulos deben 
sincronizarse con los medios interactivos. 

• Adaptable todo el contenido debe poder simplificarse y ajustarse cuando se cambia el tamaño 
de visualización. 

• Distinguible: incluye un fuerte contraste del texto de primer plano con el color y las imágenes de 
fondo. 

 
OPERABLE: 
 

• Accesible desde el teclado: los sitios web deben poder operarse completa y 
fácilmente a través de la navegación solo con el teclado.  

• Tiempo suficiente: se debe programar tiempo suficiente para todos los medios 
basados en el tiempo y el acceso sin perder la oportunidad de leer o ingresar las 
respuestas 

• Navegable: formas sencillas y lógicas de descubrir y encontrar contenido. Los 
menús de navegación y los menús desplegables deben tener sentido y ser fáciles 
de usar. Las etiquetas de encabezado y subtítulo se deben usar para dividir los 
cuadros de texto largos. 
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• Convulsiones y reacciones físicas: todo el contenido de la pantalla y el diseño del 
sitio web deben evitar el parpadeo excesivo y otros desencadenantes típicos de las 
convulsiones. 

 
COMPRENSIBLE: 
 

• Legible: toda la escritura debe ser clara y comprensible, evitando la jerga, las 
palabras inusuales y las siglas limitadas. Cuando se requiera un lenguaje 
desconocido, debe calificarse con definiciones y la frase completa sin abreviar. 

• Predecible: el sitio web y el contenido debe contar con una orientación de 
desplazamiento vertical y todos los enlaces de navegación incluidos en los 
márgenes del encabezado y el pie de página. 

 
ROBUSTO 
 

• Compatible: el sitio web deben ser compatible con los agentes de usuario actuales, 
incluidas las tecnologías de asistencia, a fin de brindar la mejor experiencia de 
usuario para todos los usuarios. 

 
6A. COSTA ATLÁNTICA 
 

 
 
 
 
 
 

 
PERCEPTIBLE OPERABLE COMPRENSIBLE ROBUSTO 

Abreviatura de la 
CCF 

Alternativa 
de texto 

Contenido 
Multimedia 

Medios 
basados 

en el 
tiempo 

Adaptable  Distinguible 
Accesible 
desde el 
teclado 

Tiempo 
suficiente 

Convulsiones 
y reacciones 

físicas 
Navegable Legible Predecible Compatible 

CAJAMAG NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFAMILIAR NO NO NO NO NO NO NO SI SI SI NO NO 

CAJACOPI NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMBARRANQUILLA NO NO. SI SI SI SI SI SI SI SI SI NO 

CARTAGENA Y 
BOLÍVAR 

NO NO NO SI SI NO NA SI SI SI SI NO 

COMFENALCO 
CARTAGENA 

NO NO NA NO NO NO NA SI SI SI SI NO 

COMFACESAR NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFACOR NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFAGUAJIRA NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

CAJASAI NO NO NA SI SI NO NA SI SI SI SI NO 

COMFASUCRE NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 
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6B. CUNDINAMARCA Y BOYACÁ  
 

 
PERCEPTIBLE OPERABLE COMPRENSIBLE ROBUSTO 

Abreviatura de la CCF 
Alternativa de 

texto 
Contenido 
Multimedia 

Medios 
basados 

en el 
tiempo 

Adaptable  Distinguible 
Accesible 
desde el 
teclado 

Tiempo 
suficiente 

Convulsiones 
y reacciones 

físicas 
Navegable Legible Predecible Compatible 

COMFABOY NO NO NA NO NO NO SI NO SI SI SI NO 

CAFAM NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMPENSAR NO NO NO SI SI NO SI SI NO SI SI NO 

COLSUBSIDIO NO NO SI NO NO NO SI NO SI SI SI NO 

COMFACUNDI NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMCAJA NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

 
6C. EJE CAFETERO  
 

 
PERCEPTIBLE OPERABLE COMPRENSIBLE ROBUSTO 

Abreviatura de la CCF 
Alternativa 
de texto 

Contenido 
Multimedia 

Medios 
basados 

en el 
tiempo 

Adaptable  Distinguible 
Accesible 
desde el 
teclado 

Tiempo 
suficiente 

Convulsiones 
y reacciones 

físicas 
Navegable Legible Predecible Compatible 

COMFAMA NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFENALCO ANTIOQUIA NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

CONFA NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SIN NO 

CHOCÓ NO NO NA NO NO NO SI NO SI SI SI NO 

COMFENALCO QUINDIO NO NO SI NO SI NO NA SI SI SI SI NO 

COMFAMILIAR RISARALDA NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

 
6D. LLANOS ORIENTALES 
 

 
PERCEPTIBLE OPERABLE COMPRENSIBLE ROBUSTO 

Abreviatura de la CCF 
Alternativa 
de texto 

Contenido 
Multimedia 

Medios 
basados 

en el 
tiempo 

Adaptable  Distinguible 
Accesible 
desde el 
teclado 

Tiempo 
suficiente 

Convulsiones 
y reacciones 

físicas 
Navegable Legible Predecible Compatible 

COMFIAR NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFACA NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFACASANARE NO NO NO NO NO NO NA NO SI SI SI NO 

COFREM NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

CAOMFAMILIAR PUTUMAYO NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 
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6E. SANTANDERES  
 

 
PERCEPTIBLE OPERABLE COMPRENSIBLE ROBUSTO 

Abreviatura de la CCF 
Alternativa 
de texto 

Contenido 
Multimedi

a 

Medios 
basados 

en el 
tiempo 

Adaptabl
e  

Distinguibl
e 

Accesibl
e desde 

el 
teclado 

Tiempo 
suficiente 

Convulsiones 
y reacciones 

físicas 
Navegable 

Legibl
e 

Predecible Compatible 

COMFANORTE NO NO SI SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFAORIENTE NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

CAFABA NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

CAJASAN NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFENALCO 
SANTANDER 

NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

 
6F. TOLIMA Y HUILA  
 

 
PERCEPTIBLE OPERABLE COMPRENSIBLE ROBUSTO 

abreviatura de la 
CCF 

Alternativa 
de texto 

Contenido 
Multimedia 

Medios 
basados 

en el 
tiempo 

Adaptable  Distinguible 
Accesible 
desde el 
teclado 

Tiempo 
suficiente 

Convulsiones 
y reacciones 

físicas 
Navegable Legible Predecible Compatible 

COMFAMILIAR NO NO NA SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFENALCO NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

COMFATOLIMA NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

CAFASUR NO NO NO SI SI NO SI SI SI SI SI NO 

 
 
Se solicita por parte de la OPU, que si alguna Caja no está de acuerdo con la calificación 
se  envíe los soportes para la revisión de la matriz. 
 
 

7. XV ENCUENTRO NACIONAL DE ATENCIÓN E INTERACCIÓN CON EL CIUDADANO  
 

La Oficina de Protección al Ciudadano informa, que el evento se realizará en la Ciudad de 
Yopal, con el apoyo de la Caja de Compensación Familiar del Casanare. Al igual que el año 
anterior, se llevará a cabo conjuntamente con los jefes de subsidio y aportes.  
 
Este año se celebran quince años del evento y se tiene previsto una conmemoración 
especial, con una noche de gala. De igual forma, para garantizar la asistencia de todas las 
cajas de compensación se ha programado que se instale el día 22 de noviembre, en las 
horas de la tarde- noche-  
 
Los miembros del Comité solicitan que se envié la convocatoria con suficiente tiempo para 
gestionar tiquetes y alojamiento con suficiente tiempo porque esto afecta la participación de 
las Cajas. 
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Se da por finalizado los dos días de comité siendo las cinco de la tarde del veintiséis de 
septiembre de dos mil veintitrés. 
           

 
AGENDA 
 
XV ENCUENTRO NACIONAL DE ATENCIÓN E INTERACCIÓN CON EL CIUDADANO 

 
 
La Oficina de Protección al Ciudadano, invita a los Jefes de Atención al Ciudadano y Jefes 
de  u sidio   Aportes al “XV ENCUENT O NAC ONAL DE ATENC ÓN E  NTE ACC ÓN 
CON EL C UDADANO”, durante los días 22, 23 y 24 de noviembre del presente año, en la 
ciudad de Yopal con la coordinación de la Caja de Compensación Familiar de Casanare. 
 
El encuentro académico pretende crear un espacio de participación y co-creación con las 
Cajas de Compensación Familiar para fortalecer el sistema de información y la atención al 
ciudadano, así como el garantizar los derechos de los trabajadores afiliados y la toma de 
conciencia inclusiva para la población con discapacidad. 
 
El ejercicio académico fortalecerá la operatividad de las oficinas de atención al ciudadano 
y de las dependencias de subsidio de las cajas de compensación familiar, así como también 
afianzará los conocimientos y aplicación de la normatividad vigente. 
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La agenda a desarrollar es la siguiente: 
 
 
MIÉRCOLES 22 DE NOVIEMBRE 
 
5:00 PM  Registro de los asistentes. 
     
 
5:45 PM Instalación XV Encuentro Nacional de Atención e Interacción con el 

Ciudadano. 
 
6:00 PM Señas: La inclusión de los pueblos 
 Conozcámonos entre Cajas de Compensación. 
 Cindy Johana Castro Prieto 
 Superintendencia del Subsidio Familiar 
 
 
7: 00 PM  La Historia Sin Fin 
   Compañía Danzante y Tatatio 
   Director: David Farieta 
8: 00 PM  Cena de Bienvenida 
 
 
JUEVES  23 DE NOVIEMBRE 
 
  
8:00 AM  Le      :  “Dejen de Fregar” 
   Dr. Carlos Enrique Salazar Muñoz 
   Director de Investigaciones de Protección de Datos 
   Superintendencia de Industria y Comercio 
 
9:30 AM Trámites sin fronteras -extranjeros en Colombia: documentos y 

requisitos para personas extranjeras 
 Dra. Mauricio Ahumada García  
 Enlace de Fortalecimiento  

Migración Colombia 
 
10:00 AM Refrigerio 
 
10:15 AM. Accesibilidad Herramienta para Garantizar el derecho de las 

personas 
 Dr. Diego Moya 

Arquitecto y Diseñador Urbano 
 
11:15 A,M Inteligencia Artificial y la Humanización: Reinventando El Servicio. 
 Dra. Nancy Hernández 
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 Account Director  - Enterprise 
 Genesys 
 
1:00 PM  Almuerzo 
 
2:30 PM  Ciberseguridad 
 Manuel Pita Rivera 
 Gerente de Proyectos y Consultoría 
 NGDS 
 
4:00 PM Refrigerio. 
 
4:30 PM   Manejo de Crisis: Actitud y Asertividad 
   Adriana Tobón Botero 
   Consultora y Docente 
    Universidad Javeriana 
 
 
 
7:00 PM  Noche de Gala 
   Premios OPU  

15 años   
 
 
VIERNES  24 DE NOVIEMBRE 
 
 Agenda Jefes de Atención al Ciudadano 
 
8:00 AM Nuevas Metodologías para la Medición de Experiencia y Aplicación 

de Encuesta 
  

Análisis de Resultados de Experiencia al Afiliado 
 Dr. Carlos Gabriel Contreras Serrano 

Consultora 
SINNETIC 

 
 
11:00 AM Refrigerio 
 
11:30 A,M Mejorando la Experiencia de Nuestros Afiliados 
 Dra. Natalia Ortíz Largo 
 Coordinadora Servicio al Cliente  

Caja de Compensación Familiar Comfenalco Valle Delagente 
  
12:00 M Informe Comité Técnico de Atención e Interacción con el Ciudadano 

COMTAC 
 Dra. Laura Indhira Solano Roa 
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 Jefe de Experiencia al Cliente 
 Caja de Compensación Familiar Cafam 

Equipo Oficina de Protección al Ciudadano 
 
12:30 M Almuerzo 
 
2:00 PM  Con ersatorio: “Mejorando la Accesi ilidad al Medio F sico” 
 Moderadora: Yadira Poveda Molina 
 Jefe de edición y Servicio 
 Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio 
 Dr. José Luis Brieva Padilla 
  Asesor en Inclusión de personas con discapacidad 
 Dr. José Alfonso González Ariano   

Jefe del Departamento de Arquitectura 
Caja de Compensación Familiar Comfamiliar Atlántico 

 Dr. Leonardo Enrique Fierro 
 Departamento de Vivienda e Infraestructura 

Caja de Compensación Familiar de Boyacá Comfaboy 
  
4:00 PM   Refrigerio 
 
4:30 PM  Acceso Universal - Estándares AA Para Todos 
 Dra..Manuela Serrano Romero 
 Dirección de Gobierno Digital 

Ministerio de Tic 
 
6:30 PM   Cena 
 
  
 Agenda Jefes de Subsidio Familiar 
 
8:00 AM Fiscalización de Empresas- Agremiadoras Ilegales. 
 Dra. Andrea Paola Santanilla 

Subdirectora de Integración 
Unidad de Gestión Pensional y Parafiscales UGPP 

 
9:30 AM Reducción de la Jornada Laboral y su Impacto en el Pago del 

Subsidio Familiar. 
Dr. Manuel Camilo Parra 
Firma Garrigues 

 
10:30 AM Refrigerio 
 
 
11:00 A,M Revolucionando:  Robótica E Inteligencia Artificial 
   Alain Bismark Almeida 
   Vicepresidente 
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KPMG Advisory, Tax & Legal 
 
 
 
1:00 PM Almuerzo 
 
2:15 PM  Panel: Cruce de Base de Datos para el Pago del Subsidio Familiar 
 Ingeniera Luisa Fernanda Pardo 

Superintendencia del Subsidio Familiar  
Ministerio de Educación 

 
4:00 PM   Refrigerio 
 
4:30 PM   Robótica Aplicada en los Procesos de Subsidio   
   Dra. Lorena Chávez 
   Jefe de Automatización de Procesos 
 Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio 
 
7:30 PM   Cena 
   
 
Se da por terminada la reunión de los dos días, el veintiséis (26) de septiembre de dos mil 
veintitrés (2023), siendo las seis de la tarde (6:00 p.m). 
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