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1. PRESENTACION

La Caja de Compensacién Familiar del Amazonas dando cumplimiento a la circular externa
00004 de 2016, emitida por la Superintendencia de Subsidio, establece las DIRECTRICES EN
MATERIA DE ATENCION A CLIENTES DE LAS CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR y establece
las politicas para la atencién de los afiliados, beneficiarios y clientes en general. Los Directivos,
funcionarios y todas las personas vinculadas directa o indirectamente con Cafamaz, en el
ejercicio y el desempefio de sus funciones, adoptan el siguiente Manual de Atencidn al Cliente
con el fin de orientar las actuaciones y propiciar las mejores practicas en beneficio de los
empleadores, trabajadores beneficiarios y demas grupos de interés, asegurando la adecuada
prestacion del servicio al cliente con equidad, eficiencia y calidad.

El usuario, afiliado o no es prioridad para Cafamaz y la aplicacién de estrategias de servicio en
todas las areas de la organizacidn son piezas clave para el logro de los objetivos.

2. DEFINICIONES

Afiliados: Personas que se encuentra afiliados a Cafamaz. En este concepto general se
encuentran los trabajadores afiliados, empleadores afiliados, los afiliados facultativos vy los
pensionados afiliados.

Cliente: Persona natural o juridica interesada en recibir un bien o servicio en los términos
acordados con el proveedor, las condiciones minimas esperadas son calidad y oportunidad.
Usuario: Persona natural o juridica que requiere los servicios de la Cafamaz, independiente
de ser afiliado o no a la Caja.

Grupos de interés: Personas, grupos o entidades sobre las cuales tiene o puede tener
influencia la Caja, como: beneficiarios de los afiliados, afiliados, consumidores, proveedores,
organismos de control, acreedores, colaboradores, comunidad en general.

Derecho de peticion: Es aquel derecho constitucional que tiene todo ciudadano de presentar
peticiones a las autoridades, para que se les suministre informacion sobre situaciones de
interés general y/o particular.

PQRSF: Son todas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias manifestacién o inquietud
expresada por los usuarios, afiliados o no, y demas grupos interés de la Caja de forma
personal, telefénica, correos electrdnicos, correspondencia directa, buzones de sugerencias.
Solicitud: Manifestacion expresa del cliente en la cual requiere respuesta a un interés o
necesidad.
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Peticion: Es una solicitud presentada en forma verbal o escrita a empleados, en ejercicio del
derecho de toda persona a presentar peticiones respetuosas y obtener pronta solucién de
estas.
Satisfaccion: Grado de cumplimiento de las expectativas del usuario (afiliado o afiliado).
Queja: Es todo descontento o inconformidad que expresa una persona con relacién a la
conducta o actitud de uno o mas funcionarios y/o colaboradores de Cafamaz. Se interpone
exclusivamente contra las personas y no frente al servicio.
Reclamo: Inconformidad verbal o escrita presentada por un usuario por la no prestacién o
por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa.
Sugerencia: Recomendacion, consejo o formulacidn de ideas tendientes al mejoramiento de
un servicio o de la misma Caja con el fin de implementar una idea que permita a la
corporacién mejorar un proceso, procedimiento o servicio frente a un tema particular
Felicitacion: Reconocimiento del cliente en la que manifiesta satisfaccion ante la atencién y/o
prestacién de un servicio.
Tutela: Garantia que ofrece la Constitucion de 1991 del derecho que tienen todas las
personas a la proteccién judicial inmediata de sus derechos fundamentales. Toda persona
tendra accidn de tutela para reclamar ante un Juez y éste fallar en un tiempo determinado.
Dato Personal: Cualquier informacion vinculada que pueda asociarse a una o varias personas
naturales determinadas o indeterminadas.
Autorizacién: Consentimiento previo, expreso e informado del titular para llevar a cabo el
tratamiento de datos personales.
Base de datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de tratamiento.
Encargado del tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por si misma o
en asocio con otros, realice el tratamiento de datos personales por cuenta del responsable
del tratamiento.
Responsable del tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por si misma
0 en asocio con otros, decida sobre la base de datos y/o el tratamiento de los datos.
Titular: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de tratamiento.
Tratamiento: Cualquier operacién o conjunto de operaciones sobre datos personales, tales
como la recoleccién, almacenamiento, uso, circulacion o supresion.
Aviso de privacidad: Comunicacién verbal o escrita generada por el Responsable, dirigida al
Titular para el Tratamiento de sus datos personales, mediante la cual se le informa acerca de
la existencia de las politicas de Tratamiento de informacién que le seran aplicables, la forma
de acceder a las mismas vy las finalidades del Tratamiento que se pretende dar a los datos
personales.
Dato publico: Es el dato que no sea semiprivado, privado o sensible. Son considerados datos
publicos, entre otros, los datos relativos al estado civil de las personas, a su profesion u oficio
y a su calidad de comerciante o de servidor publico. Por su naturaleza, los datos publicos
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pueden estar contenidos, entre otros, en registros publicos, documentos publicos, gacetas y
boletines oficiales y sentencias judiciales debidamente ejecutoriadas que no estén sometidas
areserva.

Datos senstbles: Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del Titular
0 cuyo uso indebido puede generar su discriminacidn, tales como aquellos que revelen el
origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones religiosas o filoséficas, la
pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o gue promueva
intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos
politicos de oposicion, asi como los datos relativos a la salud, a la vida sexual, y los datos
biométricos.

Dato semiprivado. Es semiprivado el dato que no tiene naturaleza intima, reservada, ni
publica y cuyo conocimiento o divulgacién puede interesar no sélo a su titular sino a cierto
sector o grupo de personas o a la sociedad en general, como el dato financiero y crediticio de
actividad comercial.

Transferencia: La transferencia de datos tiene lugar cuando el Responsable y/o Encargado del
Tratamiento de datos personales, ubicado en Colombia, envia la informacién o los datos
personales a un receptor, que a su vez es Responsable del Tratamiento y se encuentra dentro
o fuera del pais.

Transmision: Tratamiento de datos personales que implica la comunicaciéon de los mismos
dentro o fuera del territorio de la Republica de Colombia cuando tenga por objeto la
realizacion de un Tratamiento por el Encargado por cuenta del Responsable.

Fuente de informacion: Es la persona, entidad u organizacion que recibe o conoce datos
personales de los titulares de la informacién, en virtud de una relacién comercial o de servicio
o de cualquier otra indole y que, en razén de autorizacion legal o del titular, suministra esos
datos a un operador de informacion, el que a su vez los entregara al usuario final. Si la fuente
entrega la informacién directamente a los usuarios y no, a través de un operador, aquella |
tendra la doble condicién de fuente y operador y asumird los deberes y responsabilidades de |
ambos. La fuente de la informacién responde por la calidad de los datos suministrados al
operador la cual, en cuanto tiene acceso y suministra informacién personal de terceros, se
sujeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstas para garantizar la
proteccién de los derechos del titular de los datos. ..ol
Operador de informacién: Se denomina operador de informacién a la persona, entidad u @
organizacion que recibe de la fuente datos personales sobre varios titulares de la informacién,
los administra y los pone en conocimiento de los usuarios bajo los pardmetros de la presente
ley. Por tanto el operador, en cuanto tiene acceso a informacion personal de terceros, se
sujeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstos para garantizar la
proteccion de los derechos del titular de los datos. Salvo que el operador sea la misma fuente
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de la informacién, este no tiene relacién comercial o de servicio con el titular y por ende no
es responsable por la calidad de los datos que le sean suministrados por la fuente.

Usuario: El usuario es la persona natural o juridica que, en los términos y circunstancias
previstos en la presente ley, puede acceder a informacion personal de uno o varios titulares
de la informacién suministrada por el operador o por la fuente, o directamente por el titular
de la informacién. El usuario, en cuanto tiene acceso a informacién personal de terceros, se
sujeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstos para garantizar la
proteccidn de los derechos del titular de los datos. En el caso en que el usuario a su vez
entregue la informacién directamente a un operador, aquella tendra la doble condicién de
usuario y fuente, y asumira los deberes y responsabilidades de ambos.

3. OBIJETIVOS

El Objetivo principal del presente documento es proporcionar un instrumento de consulta y
guia, para la atencién al afiliado, al beneficiario, al cliente en general y la poblacién vulnerable
estableciendo lineamientos estratégicos orientados a mejorar los procesos de atencién y
servicio de cara al cliente.

3.1. OBIETIVOS ESPECIFICOS

e Dar a conocer los lineamientos de atencién, procedimientos, derechos y deberes de los
afiliados, clientes y demds grupos de interés de Cafamaz.

e Fortalecer la Actitud de Servicio mediante la participacién, involucramiento y
compromiso de los Directivos, funcionarios y todas las personas vinculadas directa o
indirectamente con la Caja, basado en la generacién de valor para el usuario afiliado o
no afiliado.

e Lograr que tanto los usuarios internos como externos reciban una excelente atencion.
Establecer el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
afiliados y comunidad en general, asi como de mecanismos de seguimiento con el fin
incrementar la satisfaccion del cliente y elevar la calidad del servicio.

e Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas de forma
coherente, sistematica y responsable para lograr la satisfaccién del usuario, afiliado o
afiliado.

e Informar acerca de los derechos y deberes de los afiliados a la Caja.

e Aplicar los lineamientos sefialados mediante la normatividad establecida por la
Superintendencia del Subsidio Familiar.
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4. MARCO LEGAL Y NORMATIVO

e Articulo 15 Constitucion Politica de Colombia.

e Articulo 23 Constitucién Politica de Colombia.

e ley 1266 de 2008.

e Ley 1306 de 2009

e ley 1346 de 2009

o |ley1437 de 2011

e ley 1581 de 2012

e ley 1755 de 2015

e Circular 2-2016-019027

e Circular 0020 de 2016

e Circular externa 04 2016 - Directrices en materia de atencion a clientes de las cajas de
compensacion familiar.

e Ley 361 de 1997

e |aley 1145 de 2007

¢ Decretos Reglamentarios 1727 de 2009, 2952 de 2010 y Decreto Parcial 1377 de 2013

e Sentencias de la Corte Constitucional C-1011 de 2008 y C-748 de 2011.

5. MISION

Fortalecer la Cultura del Servicio al interior de la Caja mediante un Enfoque orientado al
Cliente con el fin de responder de manera oportuna, en un ambiente de respeto y equidad, a
todos los requerimientos recibidos de nuestros usuarios, afiliados y no afiliados.

6. VISION

et
Certificads No,

Consolidarnos como una entidad enfocada al Cliente brindando soluciones que satisfagan las s ceRses2r
expectativas de nuestros usuarios.

7. AMBITO DE APLICACION

El presente documento es aplicable a toda la Organizacién, Directivos, funcionarios y todas las
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personas vinculadas directas o indirectamente con CAFAMAZ, con especial énfasis en aquellos
a los que sus funciones les exijan estar de cara al cliente.

8. ALCANCE

El presente manual tiene como alcance establecer los lineamientos, procedimientos,
derechos y deberes de los afiliados, asi como el tratamiento, protocolo y accesibilidad de la
informacién personal brindada por los usuarios, afiliados y no afiliados. De igual forma, toda
informacién, disposiciones o estrategias que disponga la Caja con respecto a la atencién de las
partes interesadas, debe ser comunicada a toda la Organizacién (Directivos, funcionarios y
colaboradores) para unificar y optimizar el desarrollo efectivo del servicio al cliente.

9. PRINCIPIOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

e Confiabilidad y responsabilidad en la apropiacion y el uso de la informacién Institucional.

e Oportunidad, exactitud en el suministro de la informacién requerida por los clientes y
usuarios de los servicios de la Caja.

e Valoracion, respeto, actitud equitativa y personalizada con todos los clientes y afiliados a
Cafamaz.

10. ESTRATEGIAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE

e Informacién y transparencia: Disposicion para suministrar informacién clara, oportuna y
confiable sobre los diferentes temas que son de interés para el usuario y que son
competencia de nuestra entidad.

e Generar opcidn de consultas: Crear mecanismos que faciliten la generacion dinamica de
informacion dirigida a solucionar las diferentes inquietudes que el usuario puede tener en
relacién con la prestacion de los servicios ofrecidos por Cafamaz. cosccemenr

¢ Amabilidad: Los funcionarios de Cafamaz ofreceran un trato amable y diligente. El servicio
sera proporcionado, en igualdad de condiciones, a todos aquellos que lo soliciten, de
acuerdo con sus necesidades.

e Retroalimentacién y accidn: En caso de que la informacién no se genere apropiadamente
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se ofrecerdn explicaciones y se buscaran correctivos necesarios.

e Fficiencia y eficacia. La informacién debera ser entregada oportunamente logrando que
las quejas y reclamos se atiendan.

11. CARTA DE DEBERES Y DERECHOS DE LOS AFILIADOS A CAFAMAZ

Los afiliados a Cafamaz, estan protegidos por las normas gubernamentales y los Estatutos
Internos de la Caja, las cuales velan por el respeto de sus derechos y la proteccion de los
recursos que maneja el sistema.

La Caja garantiza un trato equitativo para todos afiliados, incluidos los minoritarios. En este
sentido, adoptara sistemas que permitan la transparencia en todos los procesos, incluyendo
los de afiliacidon y desafiliacidn.

Cafamaz garantiza a los afiliados la efectividad de los derechos que les confieren las normas
que regulan el Sistema de Compensacién Familiar y las politicas establecidas por la Caja.

DERECHOS

¢ Recibir un trato con amabilidad, honestidad y respeto de su dignidad humana e igualdad
sin discriminacién por razones sociales, raciales, econémicas e ideoldgicas, asi como a la
proteccién de la honra, reputacion y vida privada y familiar.

e Recibir un servicio con estandares de calidad y seguridad en los tiempos y condiciones
establecidos, dentro de una infraestructura adecuada.

e Acceder libremente a una oferta de productos y servicios de acuerdo con la tarifa
correspondiente a su categoria.

* Recibir informacién clara, oportuna, veraz, actualizada y completa sobre los beneficios,
productos y servicios que se ofrecen al afiliado, usuario y su familia, a través de los S
diferentes medios habilitados por la Caja. kel

e Recibir informacion sobre las normas, reglamentos y politicas de la Caja de Compensacién
y del Sistema de Subsidio Familiar.

e Conocer el procedimiento para afiliarse con su grupo familiar, cumpliendo con los
requisitos y condiciones establecidas en la ley y recibir una identificacién que lo acredite
como afiliado.
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e Acceder al subsidio monetario y en servicios, que otorga la Caja de Compensacién Familiar
por sus beneficiarios, de acuerdo con los parametros de ley vigentes, siempre y cuando
haya aportado las pruebas que lo acrediten como beneficiario. Asi como al subsidio
especial para beneficiarios con discapacidad.

e Recibir un subsidio extraordinario por muerte, en caso de fallecimiento de una persona a
cargo del trabajador beneficiario, equivalente a 12 cuotas de subsidio familiar, también
tienen derecho las personas a cargo en caso de fallecimiento del trabajador beneficiario.

e Postularse al subsidio de vivienda siempre que cumpla con los requisitos de ley.

s Postularse al subsidio al desempleo en caso de quedar desempleado y cumpla con los
requisitos de ley.

e Presentar peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias a través de los medios

dispuestos por la Caja y a obtener respuesta oportuna en los tiempos establecidos en la
Ley.

e Acceder alas autoridades y estamentos competentes para la proteccién de sus derechos.

e (Garantizar que la informacion personal y empresarial suministrada a la Caja sea manejada
con responsabilidad y confidencialidad correspondiente.

e Recibir atencidon especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad,
nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, o adultos mayores y en general de personas
en estado de indefension o de debilidad manifiesta, de conformidad con el Articulo 13 de
la Constitucién Politica.

e Continuar disfrutando de los servicios de Capacitacién, Recreacién y Turismo Social de la
Caja, con la tarifa mas baja que ésta tenga contemplada, los pensionados que durante 25
afios estuvieron vinculados al Sistema del Subsidio Familiar.

Cantificado No.
CO-CER4S3ZIT

DEBERES

e Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear declaracién o
documentos falsos para comprobar sus derechos frente a la Caja de Compensacién. O SecERsERT

e Afiliar oportunamente su nucleo familiar (conyuge e hijos, padres y/o hermanos que
acrediten derechos), presentando formulario de afiliacion debidamente diligenciado, sin
enmendaduras, con informacion veraz, clara y completa, anexando documentos, vigentes,
legibles y exigidos por la ley.

viGiLabo SuperSubsidio <
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fin de causar el derecho al subsidio monetario.

e Reclamar el documento que lo acredite como afiliado a la Caja, conservandolo en buen
estado y presentarlo cada vez que vaya a hacer uso de los servicios, el cual es personal e
intransferible e informar sobre la pérdida o extravio a la Caja de Compensacidn.

e Actualizar los datos cada vez que haya lugar en forma completa, veraz, clara y oportuna e
informar las novedades tanto del titular de la afiliacién como de su nicleo familiar, que
afecte su calidad de beneficiario.

e Conocer el portafolio de servicios que ofrece la Caja de Compensacion, por medio de los
diferentes canales de comunicacion que se tienen dispuestos para tal fin.

e Mantenerse informado sobre los procedimientos, condiciones de acceso y restricciones
asociadas al uso de los servicios de la Caja.

e Conocery cumplir las normas, procedimientos y reglamentos establecidos por la Caja para
la prestacion de los servicios y el acceso a los mismos.

e Hacer buen uso de las instalaciones, bienes y servicios de la Caja, siguiendo las
indicaciones, politicas, normas, reglamentos y condiciones de uso. Cuidar las instalaciones,
prevenir o informar sobre dafios, molestias, averias o algtn tipo de perjuicio.

e Pagar oportuna y totalmente los productos y servicios adquiridos, segun las condiciones
establecidas en cada uno de los servicios.

e Tratar con dignidad, respeto y consideracién al personal humano que lo atiende, al igual
que a otros usuarios y sus familias, cumpliendo las normas de convivencia y reglamentos
de uso de los servicios establecidos por la Caja.

12, POLITICAS

Cestificada No.
CO-CERAE327T

12.1. POLITICA DE SERVICIO AL CLIENTE

i
Certificado fa.
CO-5C-CERAG32TT

En Cafamaz estamos comprometidos con la satisfaccién de los requerimientos y expectativas
de nuestros usuarios afiliados y no afiliados, brindando una atencién oportuna con respeto,
calidad y eficiencia de acuerdo a las ofertas de servicios de la Caja y a la normatividad nacional
e internacional vigente, tales como la ley 1306/09 y el decreto 103 de 2015. Basados en los
principios de calidez, honestidad, solidaridad, compromiso y desarrollo del recurso humano.

En Cafamaz atendemos con igualdad de condiciones, sin preferencias ni discriminacion en el
trato y concesiones, a todos los usuarios, afiliados o no afiliados sin distincién de raza, sexo,
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edad, religion, condicidon socioecondémica, politica o académica, respetando la dignidad,
autonomia individual, la participacién e inclusiéon plena y efectiva, haciendo especial énfasis en
los grupos vulnerables y personas en cualquier situacién de discapacidad. Especialmente,
aguellas personas amparadas bajo la Ley 1306/09, puesto que estas leyes “dictan normas para
la proteccion de Personas con Discapacidad Mental y establece el Régimen de la
Representacicn Legal de Incapaces Emancipados” y son leyes que “oprueban la “convencion
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de
las Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006".

12.2. POLITICA DE ACCESIBILIDAD

Cafamaz cuenta con un punto de atencién a clientes y usuarios ubicado en un lugar visible, de
facil acceso y debidamente sefializado para la atencidén preferencial e inmediata a mujeres
embarazadas personas con nifios en brazos, nifios, nifias, adultos mayores y personas con
discapacidad. Dicho punto atiende a todos los afiliados y clientes, siempre priorizando la
atencion a los usuarios de trato preferencial descritos anteriormente.

Cafamaz velara por un facil ingreso y transito a nuestras instalaciones y diferentes sedes a
nuestros afiliados y/o usuarios con diversidad funcional, priorizando la seguridad de nuestros
visitantes y usuarios.

12.3. POLITICA DE RESARCIMIENTO

Cafamaz previo estudio de cada caso, se compromete a dar una respuesta coherente y
oportuna, con el fin de devolver la satisfaccion al cliente en cada una de las siguientes
situaciones o las presentadas ocasionalmente y sean aprobadas por el Comité de Servicio al
Cliente:

e Prestar un servicio u ofrecer un producto en condiciones diferentes a las contratadas

e Incumplir el servicio reservado a través de carta de compromiso de la empresa o anticipo
cancelado

¢ Inadecuada actitud de los colaboradores que atienden al cliente

e Incumplimiento de la estrategia prioritaria de atencidn a poblaciones especiales ;
e Cotizaciones entregadas de forma extemporanea coscenies
2
E
12.4. POLITICA DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y -
FELICITACIONES, PQRSF 5
Cafamaz ha designado como 4rea responsable de los requerimientos de los usuarios a la §
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Oficina de Atencidn al Cliente que gestiona la relacién con los clientes, afiliados o no a la Caja,
en apoyo a las demas dependencias de la organizacion, ademas de administrar las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de los mismos.

La oficina de Atencién al Cliente se encuentra debidamente sefializada, asegura la accesibilidad
sin barreras para todas las personas y cuenta con espacios para brindar una atencién cémoda
privada y agradable. Esta ubicada en el domicilio principal de la Caja (sede administrativa) y su
funcidn es recibir, direccionar y controlar todas las solicitudes, reclamaciones y consultas
referentes a la Caja que hagan los grupos de interés, haciendo seguimiento a su tratamiento y
respuesta.

Por otra parte, en todas las areas de servicios de la corporacion se tienen dispuestos buzones
de sugerencias en sitios visibles para los usuarios, debidamente sefalizados, con formatos y
elementos basicos para su utilizacién.

En esta dependencia reposara un ejemplar del presente Manual de Atencién al Cliente, para su
consulta permanente por parte de los afiliados, usuarios, funcionarios y entes de control.

La oficina de Atencién al Cliente, debera:

¢ Implementar, actualizar y divulgar el procedimiento para el trdmite y solucién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los afiliados y comunidad en general.

e Servir de instancia enlace con las demas dependencias de la Caja con el objeto de
garantizar una atencion oportuna y eficiente al usuario.

e Atender y transferir las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los afiliados y
comunidad en general relacionadas con el cumplimiento de la misién institucional, a las
dependencias administrativas que deben tramitarlas y resolverlas.

¢ Organizar el archivo de las PQRSF, tanto digital como en correo electrénico.

* Elaborar el informe mensual consolidado relacionando las quejas y reclamos para
presentar ante la Direccién Administrativa.

s
Certificao Ho.

£0-5C-CER4EITT

e Propiciar y divulgar las acciones de su competencia relacionadas con el procedimiento
para la atencion de quejas y reclamos. P
=2
® Hacer el seguimiento al trdmite de las quejas y reclamos, realizando el recorrido periodico -
por los buzones de sugerencia ubicados en las diferentes sedes de Cafamaz y ;%
diligenciando el acta de apertura de buzén. 8
g
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¢ Realizar campafias de divulgacion de los Derechos y Deberes de los afiliados a la Caja,
dando cumplimiento al Articulo 15 del Decreto 103 de 2015 con el fin de que los afiliados,
no afiliados y usuarios conozcan y participen de los procedimientos para acceder a cada
servicio de la Caja de Compensacién Familiar del Amazonas. De igual forma, cada area
tiene el deber de ser responsables de orientar y dar cumplimiento.

CONFIDENCIALIDAD

La informacidn recibida a través del procedimiento de PQRSF de la Caja es valorada y tratada
con el mayor grado de reserva, evitando la fuga de informacion sensible o que pueda generar
inconformismos en los usuarios, afiliados o no a la Caja. Todo dando cumplimiento al Decreto
103 de 2015, registrando la informacién y habilitando enlaces para acceder a las mismas, tales
como el programa de gestion documental y las tablas de retencidon documental, teniendo en
cuenta el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los documentos.

12.5. POLTICA TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

La Caja de Compensacion Familiar del Amazonas, Cafamaz, creada como una entidad privada,
sin animo de lucro, de redistribucion econdémica y naturaleza solidaria, establecidas para
mejorar la calidad de vida de las familias de los trabajadores colombianos, mediante la
gestidn y entrega, en subsidios y servicios, de parte de los aportes de seguridad social que
hacen los empleadores y afiliados independientes, establece los criterios sobre la obtencion,
recoleccion, uso, tratamiento, procesamiento, Intercambio, transferencia y transmisién de
datos personales, en cumplimiento y desarrollo del derecho constitucional de todas las
personas a conocer, actualizar, rectificar y suprimir de forma gratuita la informaciéon que
recaude sobre ellas en bases de datos de esta entidad.

ALCANCE Y APLICABILIDAD

CO-CERFG3ZTT

La presente politica de tratamiento de datos personales, tiene alcance y aplicabilidad a todas = 3
las personas, empresas o entidades titulares de la informacién personal que sean empleadas,  cefacene

.y " —— e CO-5C-CERAEIZTT
utilizadas y/o almacenadas en la base de datos de la Caja de Compensaciéon Familiar del
Amazonas, Cafamaz, y sus miembros o personal que conforman cada una de sus distintas
dependencias como responsable del tratamiento de los datos personales.
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RECOLECCION DE DATOS Y FINALIDADES ACEPTADAS

El tratamiento de datos personales se entiende por cualquier operacién o conjunto de
operaciones de caracter automatizado o manual, que se realice sobre los datos personales,
tales como almacenamiento, uso, procesamiento, grabacidn, circulacién, comunicacion,
transferencia, interconexion, actualizacidn o supresion.

El tratamiento, almacenamiento y uso de datos por parte de la Caja de Compensacion
Familiar del Amazonas, persigue fines propios del desarrollo de sus actividades. Cafamaz, no
tratara datos los cuales no hayan sido previamente autorizados por el titular salvo datos de
naturaleza publica u otros expresamente previstos por la Ley que no requieran autorizacién.
Asi mismo garantizara la proteccién de datos recolectados evitando perdida de la
confidencialidad, con niveles adecuados de seguridad que permita evitar cualquier
sustraccién, robo, pérdida o deterioro del mismo. Bajo ninguna circunstancia Cafamaz,
realizara tratamiento de datos personales con fines de comercializacion.

PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La Caja de Compensacién Familiar del Amazonas, Cafamaz, responsable del tratamiento de los
datos personales suministrados por sus afiliados, colaboradores, proveedores, terceros,
usuarios y otros interesados, dando cumplimiento al articulo 10 del Decreto 1377 del 2013, el
Capitulo Il y Il del Decreto 103 de 2015 y la ley 1581 de 2012 , solicita la autorizacién de
dichos titulares para que de manera libre, previa, expresa, voluntaria, y debidamente
informada permitan a todos los servicios y dependencias de la Caja, continuar con la
accesibilidad, el almacenamiento, uso, circulacién y tratamiento de sus datos, informacion
que es y sera utilizada en el desarrollo de las funciones propias de la Caja de Compensacién,
en los servicios que ofrece a afiliados, colaboradores, proveedores, terceros, usuarios y otros
interesados, por si misma o mediante su encargo a terceros como integrante del Sistema de
Proteccidn Social.

El titular al diligenciar los formatos, formularios y demas elementos de recoleccion de
informacién o datos establecidos por la caja de Compensacién Familiar del Amazonas a través
de todos los canales dispuestos o ingresar sus datos en medios electrénicos, esta aceptando
expresamente la presente Politica de tratamiento de datos. En caso de duda sobre su vigencia
o términos podra ponerse en contacto a la Linea Gratuita Nacional 018000954077, teléfono (8)
5927846 o a través de la pagina web www.cafamaz.com.
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PRINCIPIOS TRATAMIENTO DATOS PERSONALES

Principio de Legalidad: El proceso de recoleccién, almacenamiento y/o tratamiento de datos
personales, esta reglamentada bajo la normatividad y disposiciones vigentes, que rigen el
tratamiento de datos personales y demas derechos fundamentales.
Principio de libertad: El, uso, captura, recoleccién y tratamiento de datos personales sélo
puede lievarse a cabo con el consentimiento, previo, expreso e informado del Titular. Los
datos personales no podran ser obtenidos o divulgados sin previa autorizacién, o en ausencia
de mandato legal, estatutario, o judicial que releve el consentimiento.
Principio de finalidad: El proceso de recoleccién, almacenamiento y/o tratamiento de datos
personales a los que tenga acceso y sean acopiados y recogidos, estaran sujetos
especificamente al desarrollo de las actividades de la Caja de Compensacién Familiar del
Amazonas, atendiendo una finalidad legitima, como fundamento de sus principios y valores
corporativos, el cual sera informado al respectivo titular de los datos personales.
Principio de veracidad o calidad: La informacién recolectada y almacenada debe ser veraz,
completa, exacta, actualizada, comprobable y comprensible. Se prohibe el tratamiento de
datos parciales, incompletos, fraccionados o que induzcan a error.
Principio de transparencia: En el uso, captura, recoleccién y tratamiento de datos personales
se debe brindar garantias de derecho al titular para tener acceso y obtener en cualquier
momento y sin restricciones, informacién acerca de la existencia de cualquier tipo de
informacion o dato personal que sea de su interés o titularidad.
Principio de acceso y circulacion restringida: Los datos personales, salvo la informacién
publica, no podran estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacion o
comunicacion masiva, salvo que el acceso sea técnicamente controlable para brindar un
conocimiento restringido sélo a los Titulares o terceros autorizados.
Principio de seguridad: El tratamiento de datos personales, estaran sujetos a una serie de
medidas o niveles adecuados de seguridad para garantizar la confidencialidad, evitando
cualquier sustraccion, robo, pérdida o deterioro de la informacion, a través de la adopcién de
medidas tecnoldgicas de proteccién, protocolos, y todo tipo de medidas administrativas que
sean necesarias para otorgar seguridad de los registros y repositorios electrénicos evitando
su adulteracion, modificacion, pérdida, consulta, y en general en contra de cualquier uso o
acceso no autorizado.
Principio de confidencialidad: Todas y cada una de las personas que administran, manejen,
actualicen o tengan acceso a informaciones de cualquier tipo que se encuentre en bases o
bancos de datos, se comprometen a conservar y mantener de manera estrictamente
confidencial y no revelarla a terceros, todas las informaciones personales, comerciales,
contables, técnicas, comerciales o de cualquier otro tipo suministradas en la ejecucion y
gjercicio de sus funciones.
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12.5.1, DERECHOS DEL TITULAR EN EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

e Conocer, actualizar y rectificar sus datos personales frente a los Responsables del
Tratamiento o Encargados del Tratamiento. Este derecho se podra ejercer, entre otros
frente a datos parciales, inexactos, incompletos, fraccionados, que induzcan a error, o
aquellos cuyo Tratamiento esté expresamente prohibido o no haya sido autorizado.

e Solicitar prueba de la autorizacion otorgada al Responsable del Tratamiento salvo cuando
expresamente se exceptie como requisito para el Tratamiento.

e Ser informado por el Responsable del Tratamiento o el Encargado del Tratamiento, previa
solicitud, respecto del uso que le ha dado a sus datos personales.

e Presentar ante la las entidades de orden nacional, quejas por infracciones a lo dispuesto
en la presente ley y las demas normas que la modifiquen, adicionen o complementen.

e Revocar la autorizacién y/o solicitar la supresién del dato cuando en el Tratamiento no se
respeten los principios, derechos y garantias constitucionales y legales. La revocatoria y/o
supresién procederd cuando la Superintendencia de Industria y Comercio haya
determinado que en el Tratamiento el Responsable o Encargado han incurrido en
conductas contrarias a esta ley y a la Constitucion.

e Acceder en forma gratuita a sus datos personales que hayan sido objeto de Tratamiento.

e Los demas derechos establecidos en el marco legal y normativo del presente documento.

12.5.2. DEBERES DE CAFAMAZ EN EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

La Caja de Compensacién Familiar del Amazonas, Cafamaz, como entidad responsable de
tratamiento de datos personales cumplird y brindara las siguientes garantias:

e Garantizar al titular de los datos el pleno acceso a su informacién, del igual forma
disponer de canales y herramientas para facilitar la actualizacién, rectificacién y supresion.

o Informar debidamente al titular sobre la finalidad de la recoleccidén y los derechos que le
asisten por virtud de la autorizacién otorgada.

e Conservar la informacién bajo las condiciones de seguridad necesarias para impedir su
adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

e Garantizar que la informacién que se suministre al encargado del tratamiento sea veraz,

completa, exacta, actualizada, comprobable y comprensible.
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e Tramitar las consultas y reclamos por cada uno de los titulares de los datos.

e [nformar a la autoridad de proteccién de datos cuando se presenten violaciones a los
codigos.

e Informar a la autoridad de proteccién de datos cuando se presenten violaciones a los
cddigos de seguridad y existan riesgos en la administracion de la informacion de los
titulares.

e Realizar periddica y oportunamente la actualizacion y rectificacion de los datos, cada vez
que le reporten novedades las fuentes, en los términos del presente marco legal y
normativo.

e Las que se deriveny estén estipulados en el presente marco legal y normativo.

12.5.3. CONSULTA, ACCESO, RECTIFICACION Y SUPRESION DE DATOS PERSONALES POR
PARTE DEL TITULAR

Los titulares, o sus causahabientes podran consultar la informacion personal del titular que
repose en las bases de datos de la Caja de Compensacion Familiar del Amazonas, en efectos
se debe brindar plena garantia al derecho de consulta, facilitando a los titulares, toda la
informacion contenida en el registro individual o que sea de referencia propia del titular.

Con respecto a la atencién de solicitudes de consulta de datos personales y el acceso a dicha
informacién, la Caja de Compensacién Familiar del Amazonas, Cafamaz, establece los
siguientes medios de comunicacién electrénica u otros que considera pertinentes:

e Utilizar los servicios de atencién al cliente o de reclamaciones, para ello la Caja de
Compensacién Familiar del Amazonas, tiene habilitado distintos buzones de sugerencias | |
en las distintas sedes, la Linea Gratuita Nacional 018000954077, teléfono (8) 5927846 0 a 23.‘2:?;";’;
través de la pagina web www.cafamaz.com, o el correo electronico
atencionalcliente@cafamaz.com, o a través de la atencién personal en las instalaciones
de la sede administrativa ubicada en la Carrera 11 No 6 ~ 80, Leticia Amazonas.

Certificado Mo,
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El titular o sus causahabientes que consideren que la informacién contenida en una base de
datos debe ser objeto de correccidn, actualizacion o supresién, o cuando adviertan el
presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en el presente marco legal
y normativo, podran presentar peticion o reclamo ante la Caja de Compensacion Familiar del
amazonas a través de los canales designados, teniendo en cuenta la informacion sefialada en
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el articulo 15 de la Ley 1581 de 2012 y en el decreto 1377 de 2013, y demas normas que los
modifiquen, adicionen o faculten.

En cualquier momento y de manera gratuita el titular o su representante, previa autorizacién
autenticada podran solicitar a la Caja de compensacién Familiar del Amazonas, la rectificacion,
actualizacion o supresion de sus datos personales, acreditando su identidad y con los
minimos siguientes requisitos:

e Elnombre y datos de contacto del titular, para recibir la respuesta.

® Los documentos que acrediten la identidad o la personalidad de su representante.

e La descripcion clara y precisa de los datos personales respecto de los cuales el titular
busca ejercer alguno de los derechos.

La supresion de sus datos personales y/o revocar la autorizacién otorgada para el tratamiento
de los mismos, el titular o su representante la realizard mediante la presentacién de un
reclamo, de acuerdo con lo establecido en el articulo 15 de la Ley 1581 de 2012; no
procederan cuando el titular tenga un deber legal o contractual de permanecer en la base de
datos.

Si vencido el término legal respectivo, el responsable y/o el encargado, segin fuera el caso,
no hubieran eliminado los datos personales, el titular tendrd derecho a solicitar a la
Superintendencia de Industria y Comercio que ordene la revocatoria de la autorizacién y/o la
supresion de los datos personales. Para estos efectos se aplicara el procedimiento descrito en
el articulo 22 de la Ley 1581 de 2012,

13. MANEJO DE CONCESIONES

En los convenios o contratos que celebre la Caja con terceros, se debe incluir una cldusula en el
que se establece la forma y términos en que dicho concesionario debe atender a los afiliados a
la Corporacién y los clientes en general, para lo cual Cafamaz realizara el correspondiente
seguimiento para la verificacion del cumplimiento de la misma, acorde con las politicas
adoptadas por la Caja y las directrices sefialadas por la Superintendencia del Subsidio Familiar.
De igual forma, al inicio del convenio o del contrato, se deberd informar los protocolos de
atencion de la Caja a través de capacitacién, induccién o socializacién segun el caso, mismo
que debe generar la evidencia del mismo.

LO-5C-CER4E22TT

Es deber de todos los funcionarios y colaboradores de Cafamoz (Contratistas, arrendatarios,

concesionarios) brindar un servicio de manera adecuada; con calidez y respeto hacia los
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afiliados y usuarios, atendiendo sus expectativas desde su percepcidn, escuchando con esmero,
comprendiendo y mostrando interés por sus necesidades, y realizando un acompafiamiento
permanente en la gestion de sus requerimientos, basdndose en los principios de confiabilidad y
responsabilidad en la apropiacién y el uso de la informacién Institucional, oportunidad,
exactitud en el suministro de la informacién requerida por los clientes y usuarios de los
servicios de la Caja, Valoracion, respeto, actitud equitativa y personalizada con todos los
clientes y ofiliados. Es responsabilidad de todos los funcionarios y colaboradores de Cafamaz
(Contratistas, arrendatarios, concesionarios) recibir, diligenciar y canalizar correctamente las
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que los afiliados y usuarios emitan a cerca de
todo tdpico concerniente a Cafamaz y remitirlas a la dependencia de Atencidn al Cliente.
Atender con igualdad de condiciones, sin preferencias y discriminacion en el trato y
concesiones, a todos los clientes y afiliados que soliciten informacidn de la Caja, sin importar su
raza, sexo, edad, religion, condicién socioeconémica, politica o académica. Brindar atencion
preferencial si se trata de adultos mayores, mujeres embarazadas, personas con discapacidad
y personas acompafadas de infantes. Cumplir con los estdndares y protocolos de atencion
dispuestos por Cafamaz.

14. PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE

El protocolo establece la formalidad a seguir por cortesia, diplomacia y practicidad en los
asuntos de la caja. La cortesia es a la vida privada lo que el protocolo es al quehacer
institucional. Comprende tres etapas basicas:

Apertura: Inicia con una bienvenida y un saludo que permita la acogida al afiliado o usuario,
de tal forma que este se sienta importante y reconocido como persona, digna de respeto,
confianza, el cual deberd ser escuchado y contestado por los funcionarios, quienes brindaran
orientacién al servicio que solicite.

€0-5C-CERAETTT

Anadlisis y comprensién: Es el momento de verdad en el cual el objetivo es escuchar, percibiry
recibir la expresién de las necesidades de la solicitud o peticién comunicadas por el
ciudadano. Es necesario que en esta etapa de contacto no se involucre con las opiniones
pronunciadas por el afiliado o usuario.
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Intervencién y solucién: Es necesario conocer el rol posicién o funcién de las personas
involucradas en los momentos de intervenir en la comunicacién, con el animo de
promover la resolucién de lasinquietudes, buscando la satisfaccién del afiliado o usuario.

14.1. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa que

el afiliado o usuario tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe ser:

v"  Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan nuestras diferencias.

v" Amable: Cortés y sincero.

v' Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.

v" Empatico: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.

v Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distinciones, ni discriminaciones.

v" Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos establecidos en las
normas o acordados con el afiliado o usuario.

v"  Efectivo: Resuelve lo pedido o de fondo.

El buen servicio va mas allad de la simple respuesta a la solicitud del afiliado o usuario: debe
satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que a
su vez exige escucharlo e interpretar bien sus necesidades.

Los afiliados o usuarios requieren informacién y aprecian que ésta les sea dada de manera
oportuna, clara y completa, atendiendo sus solicitudes conforme fue expuesta. Respuestas
como “No se...”, “Vuelva mafiana” o “Eso no me toca a mi...” son vistas por el afiliado o
usuario como un mal servicio. Los funcionarios de Cafamaz, entonces, deben:

v" Estar informados sobre los formatos, plantillas o comunicados definidos por la Caja para
responder las peticiones ciudadanas.

v' Conocer los tramites y servicios que presta la caja de compensacion, incluidas las ‘n

novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atencion. coscceaisa

v' Seguir el procedimiento, el conducto regular, con aquellos temas que no pueda
solucionar, ante alguna dificultad para responder por falta de informacién, debe
comunicarlo a su jefe inmediato para que sea resuelto de fondo.
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14.2. ACTITUD PARA LA ATENCION AL CLIENTE

La actitud es la disposicién de animo de una persona, expresada mediante diferentes formas
como la postura corporal, el tono de voz o los gestos. Se espera de los funcionarios que
atienden a los afiliados o usuarios una actitud de servicio, entendida como su disposicion de
escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus necesidades y peticiones; no se trata
tanto de pensar en el ciudadano sino como el ciudadano, ser conscientes que cada
persona tiene una visién y unas necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.
En este sentido, el servidor publico debe:

Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

Escucharlo y evitar interrumpirio mientras habla.

Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencidn.
Comprometerse unicamente con lo que pueda cumplir.

Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

o T TR

El ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor:

Entiende sus problemas.

Es respetuoso.

Lo orienta con conocimiento, claridad y precision.
Lo atiende con calidez y agilidad.

AN

Por el contrario, se formara una impresién negativa cuando:

v" Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente.
v" Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por las demoras.
v No tiene la informacidén o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

Por supuesto, aungue el buen servicio sea la regla, si un usuaric es grosero o violento,

también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su ="
actitud, el servidor debe llamar a su supervisor y cederle el manejo de la situacion. e
14.3. LENGUAJE PARA LA ATENCION AL CLIENTE g

:
En el leguaje, entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por 8
medio de signos lingiiisticos, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones: g
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v Ellenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases de
cortesia como: “con mucho gusto, éen qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.

v"  Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla
siempre debe aclararse su significado.

v Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en

la cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.

Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y

de afan.

e W

14.4. RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES

En ocasiones el afiliado o usuario recibe respuesta que no espera. En estos eventos, se deben
dar todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén.

Para ayudar a que la negativa sea mejor recibida, se recomienda:

v" Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la
solicitud.

v' Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el afiliado o usuario quiere,
ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante y que
laintencién es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

v' Asegurarse de que el afiliado o usuario entendi6 la respuesta, los motivos que la
sustentan y los pasos por seguir, si los hay.

14.5. ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

Cuando se atiende publico pueden presentarse casos en los que llegan afiliados o usuarios
inconformes, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacién o por que la respuesta no es
la esperada, casos en los que se recomienda mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura @
corporal,

Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

v" Dejar que el usuario se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirio ni entablar
una discusion con él.

v" Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme.
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v" No tomar la situacién como algo personal: a ciudadania se queja de un servicio, no de la
persona.

v" Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para dar una
solucién de fondo.

v"  No perder el control; si el funcionario conserva la calma es probable que el usuario

también se calme.

Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto lo qué se dice, sino cdmo se dice.

Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran

consciencia de la causa y el malestar del afiliado o usuario.

v Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se pueda
cumplir.

ANEAN

14.6. CANALES DE ATENCION

14.6.1. ATENCION PRESENCIAL

El responsable de atencién al Cliente es la persona encargada de recibir las quejas y los
reclamos que ingresen a la entidad, por lo tanto, si algun funcionario tiene conocimiento que
un usuario desea interponer una queja o reclamo debe informarle y direccionarlo a la oficina
de Atencién al cliente responsable de dicho tramite, también puede orientarlo al buzén de
sugerencias y suministrarle el formato de PQRSF haciendo recomendacién de diligenciar los
datos de contacto.

Para la atencién de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v' Escuchar con atencion y sin interrumpir al afiliado o usuario

v Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta del '
problema y de lo que el usuario esta solicitando. i

v Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera tranquila,
aquello gue no puede hacer. Pim il

v" Poner de inmediato en ejecucidn la solucién ofrecida. cosccEmeatT

v Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de que
el usuario haya interpuesto un derecho de peticion.

V' Si es posible, contactar posteriormente al usuario para aplicar encuesta de satisfaccion
de PQRSF

v Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la misma sea
presentada en forma escrita.
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14.6.1.1. PASOS EN LA ATENCION PRESENCIAL.

-

Actividad Observaciones

1. Saludo

nombre es...”

Salude al usuario, identifique su drea y diga su nombre.
Nota: Tener siempre con el usuario contacto visual directo.
Ejemplo: “Buenos dias”, Oficina de atencién al cliente, mi

2. Preguntar al usuario

o ¢En qué le podemos servir?
sobre su requerimiento

S iicalaeolintud | redireccionar al drea encargada

Si conoce la respuesta del requerimiento, resolverlo, sino

|

14.6.1.2. CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCION PRESENCIAL

De conformidad con el cuadro anterior, se recomienda a quienes tienen contacto directo con
usuarios:

v
v

v
v
v

Liegar varios minutos antes del inicio de la jornada laboral.

Los elementos personales deben ser guardados en los cajones de los escritorios o en los

espacios habilitados para tal fin y bajo llave.
No mantener en el lugar comidas y bebidas.
Archivarse los documentos a la mayor brevedad posible.

Antes del inicio de la jornada laboral el personal de aseo deberi asear el lugar

completamente.

14.6.1.3. EN LA RECEPCION

En la Recepcion la persona encargada debera ser siempre cordial con los afiliados o usuarios,
se le preguntaréd a donde se dirige, se anunciara en su presencia y se le dira en tono amable,

si debe esperar, y posteriormente se le indicard a donde debe dirigirse.

En tal evento deberan seguir las siguientes recomendaciones:

v
v

Ser cortés y ofrecer un saludo de bienvenida.

Orientar al usuario hacia la ventanilla o la oficina correspondiente, quien preferiblemente

debe ser acompafiado por el servidor que lo atendera.
Despedir al usuario de manera cordial.
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14.6.1.4. FUNCIONARIOS, CONTRATISTAS Y AREA DE ATENCION AL CIUDADANO

En el trato a nuestros ciudadanos debemos siempre tener en cuenta de manera general el
siguiente protocolo de atencién:

v' Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando la disposicién para
servir: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido”, “Mi nombre es (nombre y apellido...), ¢En
qué le puedo servir?”.

v" Preguntar al usuario su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo la palabra
“Sefior”, “Sefiora o “Sefiorita”, sin generar desconfianza o algin trato discriminatorio o
de confianza.

v" Dar al usuario completa y exclusiva atencién durante el tiempo de la consulta; esto lo
hara sentir que merece toda su atencion.

v" Hablar en un tono moderado, vocalizando bien, manteniendo contacto visual, buena
postura y mantener autocontrol, en caso reiterativo del objeto de la consulta.

v" Responder a las preguntas del usuario y darle toda la informacion que requiera de forma
clara y precisa, suministrando informacion actualizada y completa para brindarle la
respuesta acorde a las necesidades del usuario. En caso de desconocer la respuesta, es
necesario tomar apunte de ésta, elevar la consulta al 4rea correspondiente y dar
respuesta en los términos, previo registro de los datos del usuario.

v No conversar o chatear por teléfono mientras atiende al ciudadano, a menos que se
requiera para resolver temas del ciudadano.

v La atencién que se brinde a amigos, familiares y conocidos debe ser igual a la que
prestada a todos los afiliados o usuarios.

¥" No lanzar juicios de valor respecto de la situacién del ciudadano, ni crearle falsas
expectativas.

v Si el funcionario tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes de ausentarse, debe
dirigirse al ciudadano para explicarle las razones por las cuales lo hace y ofrecerle un
calculo aproximado del tiempo que tendra que esperar. Al regresar, decirle: “Gracias por
esperar”. 14

v Sila solicitud no puede ser resuelta de manera inmediata, debera explicarle al ciudadano, — ccsawsm
la razén de la demoray los pasos a seguir.

v"  Sila pregunta del ciudadano debe ser respondida por funcionarios o algun contratista de
la Caja, éstos deben estar en disposicion de atender al ciudadano, o suministrar la
informacion a la persona del punto de atencién al usuario.
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v" Una vez resuelta la solicitud, utilizar los tltimos 30 segundos para entregar un producto
satisfactorio y despedirse con el nombre del ciudadano anteponiendo la palabra “Sefior”,
“Sefiora” o “Sefiorita”.

14.6.2. ATENCION PREFERENCIAL

La Caja de Compensacion familiar del Amazonas CAFAMAZ, brinda atencién de manera
prioritaria a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres
embarazadas, nifios, niflas y adolescentes, poblacién en situacion de vulnerabilidad, grupos
étnicos minoritarios, personas en condicion de discapacidad y personas de talla baja. Las
personas mencionadas anteriormente, tendran prelacién en la asignacién de turno sobre los
demds ciudadanos.

14.6.2.1. PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD VISUAL

Para la atencidn a las personas con discapacidad visual se debe tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

v'  Prestar total atencién a la persona, hable de manera clara y pausada.

v'  No utilice gestos o expresiones identificadas o aproximativas. Por ejemplo: términos
como “alli”, o sefialar algun lugar con la mano.

¥" No eleve la voz, ni piense que debe hablar continuamente. La conversacion ha de fluir
normalmente.

v' Si ha de leerle un documento héagalo despacio, con las correspondientes pausas y
claridad.

v No deje objetos que puedan ser un obstaculo en las zonas de acceso: sillas, cajones, cajas,
entre otros.

Cenificada M.

14.6.2.2. PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD AUDITIVA cocatesinr

Para la atencién a las personas con discapacidad auditiva se debe tener en cuenta las

Certfficado Me,

siguientes consideraciones cosccensszr

¥v" No es necesario gritar.

v' Algunas personas sordas le comprenderan leyendo sus labios, pero esto no ocurre
siempre, hay que vocalizar correctamente pero sin exagerar. No significa hacer muecas y
exagerar la vocalizacién.
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¥v" Mantener la zona de la boca limpia de obstaculos, apartar de ella cualquier objeto como,
boligrafo, mano, chicle, caramelo, que dificulte vocalizacion, la emision de Ia voz y su
visualizacion. Es importante tener la vista en los labios.

v'  Es recomendable proyectar la informacion en la pantalla del computador para facilitar la
entrega de la informacién.

14.6.2.3. PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD FISICA

Para la atencién a las personas con discapacidad fisica se debe tener en cuenta las siguientes
consideraciones

v Presente siempre una actitud de colaboracién para facilitar todas aquellas actividades
que la persona no pueda realizar por si misma.

v Colabdrele si ha de transportar objetos.

v" No se apoye en la silla de ruedas de una persona que la esta utilizando, es parte de su
estacidén corporal.

v" Siva a mantener una conversacion con una persona que se desplace en silla de ruedas, y
éste didlogo supera varios minutos, sitiese a la altura de sus ojos, en la medida de lo
posible, y sin posturas forzadas.

v" Procure que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las puedan dejar siempre al
alcance de la mano.

14.6.3. ATENCION A TRAVES DE CANAL TELEFONICO

El canal telefénico permite la interaccidn en tiempo real entre el funcionario y el usuario a
través de sefiales acusticas.

14.6.3.1. CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCION TELEFONICA S

Para el trato a los afiliados o usuarios, es necesario tener en cuenta el siguiente protocolo de

atencién para la atencidn telefénica:

Certiicade No.
0-5C-CERGELTT

v"  Contestar el teléfono en la medida de lo posible antes del tercer timbre.

v Saludar a quien llama de la siguiente forma: “Caja de Compensacién Familiar del
Amazonas”, “bueno(a) s dias/tardes. El funcionario o contratista que esta atendiendo la
llamada debera mencionar de manera clara el nombre y apellido, acto seguido preguntar
el nombre del afiliado o usuario para el registro junto con informacién de contacto y
escuchar atentamente el objeto de la solicitud.
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v" Dar al afiliado o usuario una atencién completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicacion.

v' Es necesario que el funcionario o contratista hable con nitidez, buena articulacién y
vocalizacidn para que el afiliado o usuario comprenda el mensaje.

v'  La solicitud seré atendida y resuelta en la misma forma, es decir de manera verbal. No
obstante lo anterior, cuando la peticién requiera de cierta formalidad, el funcionario
encargado de brindar la atencion le indicara la manera de presentar la solicitud.

v’ Finalizada la llamada, despedirse amablemente, llamandolo por su nombre,
anteponiendo la palabra “Sefior”, “Sefiora” o “Sefiorita”.

v' Esperar primero a que el afiliado o usuario cuelgue el teléfono.

Solicitud espera de llamada

v" En caso de consultar la informacién con otro funcionario, debera explicarle al usuario la
razon y el tiempo aproximado que requiere para la consulta efectuada. En caso de ser un
tiempo superior a cinco (5) minutos, es necesario tomar la informacién de contacto vy
posterior a las consultas efectuadas comunicarse con el peticionario, comunicacién
que debe ser a la mayor brevedad posibie.

v' Agradecer al ciudadano por la espera.

Si se va la necesidad de transferencia de la llamada:

v" Explicar las razones por las cuales va a transferirla.

v' El funcionario destinatario de la llamada, deber4 abstenerse de mostrar molestia frente a
la consulta requerida o evadir las mismas, toda vez que dichas respuestas se reflejan en
el semblante de quien esta tratando de dar respuesta al usuario.

v' El funcionario o contratista que atendi6 la llamada inicial y que requiere transferirla debe
asegurarse no colgar la [lamada hasta tanto el destinatario la atienda.

V' Permitir que el afiliado o usuario sea el primero en colgar la llamada.

v' Hacer seguimiento a la respuesta del Ciudadano.

Centificadn We.
CO-CERAESZIT

Certificado No.

Llamadas personales osccensenry

v"El funcionario o contratista no deber atender llamadas de caricter personal mientras
atiende al usuario de manera satisfactoria. Las llamadas particulares y de celular se
realizaran en momentos que no interfieran con el horario laboral y la prestacién del
servicio.
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14.6.4. ATENCION A TRAVES DE CANAL ELECTRONICO Y DOCUMENTOS FiSICOS

Este canal integra todos los medios de servicio al cliente prestados a través de
tecnologias de informaciéon y comunicaciones, como correo institucional y documentos
fisicos radicados ante la entidad, garantizando que todas las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y felicitaciones presentadas por la ciudadania ante la Caja de Compensacion
sean desarrolladas dentro de un orden y tiempo especifico conforme al procedimiento
establecido.

15. PROTOCOLO ATENCION Y TRAMITE DE PQRSF

El proceso de atencién a las PQRSF y su correspondiente flujograma se encuentran descritos
claramente en el P-AC-01 PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE PQRSF incluido en el Sistema
de Gestion de Calidad de Cafamaz, con el fin de disponer y coordinar eficientemente todos los
recursos disponibles en materia de atencion al cliente. De igual manera, se dispone de los
formatos respectivos de recepcidn, consolidacién y seguimiento de las PQRSF con el fin de
asegurar el tramite oportuno y efectivo de las mismas.

De igual manera, se establecen procedimientos asequibles y oportunos a nuestros usuarios y
grupos de interés (afiliados o no, grupos de interés y comunidad en general) con el fin de
facilitar los recursos y medios para la formulacién de PQRSF. La Caja de Compensacién
Familiar del Amazonas, Cafamaz ha implementado diferentes canales de comunicacién para
los usuarios como:

e Envio de informacién a los correos electrénicos autorizados

e Atencién personalizada en la oficina de atencidn al cliente ubicada en la Sede
Administrativa de la Caja, ubicada en la Cr 11 No 6 - 80

Linea Gratuita Nacional 018000954077

e Correo electrénico: atencionalcliente@cafamaz.com

e Correos electrénicos institucionales de funcionarios de la Caja
e Buzones de sugerencias ubicados en todas las sedes de la Caja
e Pagina Web www.cafamaz.com

Teléfono 592 7846 Ext. 18
Redes sociales autorizadas
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e C(Carta de Derechos y Deberes de los afiliados

e Presentaciones de portafolio de servicio y ferias de servicio

¢ Encuestas de satisfaccién

® Grupos focales

e Por radicacion de documentos

e Plataforma del sistema de informacién de la Superintendencia del Subsidio Familiar

Cafamaz resolverd las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que se reciban por escrito
(carta o correo electrénico), de forma verbal (ante cualquier funcionario de la Corporacién),
telefonicamente o por cualquiera de los medios dispuestos por la Caja, de conformidad con el
cumplimiento de su mision institucional y lo establecido en el presente manual.

e Todos los requerimientos recibidos por cualquiera de los medios dispuestos por la Caja y
remitidos a la oficina de Atencion al Cliente para su respectivo tramite y gestién.

e Todos los funcionarios de Cafamaz tienen la responsabilidad de dar respuesta oportuna las
PQRSF que le sean asignadas, razon por la cual deben revisar diariamente sus correos
electrénicos asignados.

¢ Las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias podran ser presentadas por cualquier
persona en forma verbal o por escrito, recibidas por cualquiera de los medios dispuestos
por la Caja y deberan contener como minimo:

— Fecha

— Datos personales del solicitante

— Numero de consecutivo

— Descripcion del caso y solicitud especifica del usuario

— larelacion de documentos que acompafian si se aportan

— Lafirma del peticionario si es solicitud presencial o por escrito.

— Si la Peticién, Queja, Reclamo y Sugerencia afecta a terceros, debera indicarse el lugar
donde se puedan citar o la afirmacion de desconocerlo.

Certificado No.

* El tramite de las PQRSF deben cumplir lo dispuesto en el proceso P-AC-01 procedimiento  wscmean
para el Manejo DE PQRSF.

* Laclasificacién de los requerimientos sera competencia unica del responsable de la oficina
de Atencion al Cliente.

* Llas respuestas brindadas a las PQRSF deben manejar un lenguaje respetuoso, adecuado,
manifestando de manera clara y concisa la solucién o aclaracién de acuerdo al
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requerimiento del usuario. Cada area serd responsable de dar respuesta y remitirla al
encargado de la oficina de Atencién al Cliente, quien posteriormente la revisa y remitira al
usuario.

¢ El responsable de la oficina de Atencidn al Cliente, realizard mediciones permanentes de la
satisfaccion de los clientes frente a las respuestas reCtbadas por parte de Cafamaz. dicho
indicador se medira trimestralmente.

e El informe mensual de PQRSF se presentard a la Direccién Administrativa y de la Jefatura
de Mercadeo y Servicio Social.

e A su vez, el informe consolidado sera remitido por la Jefatura de Mercadeo y Servicio
Social a la Superintendencia del Subsidio Familiar trimestralmente en los tiempos y
condiciones de acuerdo a la normatividad vigente y establecida por dicha entidad.

e Cuando la PQRSF puede responderse directamente por la oficina de Atencién al Cliente o
el area designada la respuesta puede entregarse de inmediato.

e Cuando el requerimiento deba redireccionarse a otra area, la oficina de Atencién al Cliente
debera enviar la PQRSF lo antes posible, maximo en 24 horas. A su vez, el lider del servicio
debera responder a la oficina de Atencidn al Cliente en un tiempo maximo 3 dias con el fin
de cumplir los tiempos de respuesta establecidos.

e Se dispondré de una aplicacién en el correo electronico, como instrumento que permite a
la oficina de atencidn al cliente notificar las PQRSF recibidas a los lideres de cada servicio
al igual es un mecanismo de seguimiento de las respuestas y recordatorio de los dias de
respuesta.

e En ningun caso, las respuestas a los requerimientos de los usuarios dependerd de los
proveedores ni contratistas.

e Una vez el drea responsable del servicio tenga la respuesta o solucion al requerimiento, § _
debe remitirla al usuario en el tiempo establecido anteriormente con copia a la oficina de &k
Atencion al Cliente para realizar el cierre de la PQRSF. En los casos excepcionales que en
los cuales se requiera anexar a las respuestas documentos o soportes fisicos a los -
requerimientos, se indicara en la respuesta que se necesita remitir respuesta por correo eppmiit
fisico con los documentos requeridos.

e En cuanto a la apertura de los buzones de sugerencias ubicados en la diferentes sedes, en
caso de ser detectado, se establece que los responsables de drea deberan informar
oportunamente la existencia de la PQRSF recibida, con el fin de que el responsable de Ia
Oficina de Atencidn al Cliente inicie lo antes posible el proceso para el tramite respectivo,
con el fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta y gestion.
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¢ la apertura de los buzones se realizard en presencia de un testigo que puede ser un
usuario o en caso de no encontrarse uno, podra realizarse en presencia de un funcionario
de la Caja, diligenciando el acta de apertura de acuerdo con el formato registrado en el
Sistema de Gestion de Calidad de Cafamaz (F-AC-05 ACTA DE APERTURA DEL BUZON DE
SUGERENCIAS).

e En caso de presentarse requerimientos reiterativos que afecten el servicio brindado, se
deberan generar acciones de mejora en el drea involucrada, que serdn supervisadas por
los responsables de Gestidn Integral y revisadas por la Direccién Administrativa con el fin
de asegurar su implementacién, seguimiento y control.

15.1. TIPOLOGIA PQRSF

6.79. TABLA79: TIPOLOGIA - MODALIDAD PQR

TABLA 79: TIPOLOGIA - MODALIDAD PQR
Codigo TIPOLOGIA - MODALIDAD PQR

1 EMPRESAS - Novedades

2 EMPRESAS - Afiliaciones

3 EMPRESAS - Aportes

4 EMPRESAS - Paz y Saivo

5 AFILIADOS - Afillaciones

[ AFILIADOS - Aportes

7 AFILIABOS - Certificacian

8 AFILIADOS - Desafiliacion

) SUBSIDIO - Cuota Monetana

10 SUBSIDIO - Especie

11 SUBSIDIO - Extraordinario

12 SUBSIDIC - Tarjela de Afiliacion

13 PROGRAMAS O CONVENIOS ESPECIALES -

14 PROGRAMAS O CONVENIOS ESPECIALES — Adulto Mayaor

15 PROGRAMAS O CONVENIOS ESPECIALES - Atencion Integral a la Nifiez

16 PROGRAMAS O CONVENIOS ESPECIALES - Discapacidad

17 FROGRAMAS O CONVENIOS ESPECIALES - Familia

18 RECREACION

1 RECREACION - Alimentos y Bebidas

20 RECREACION - Deportes

21 RECREACION - Evenlos

22 RECREACION - Hoteleria i

23 RECREACION - Turismo L

4 BIBLIOTECAS Cersificad No.

25 CANALES DE ATENCION OO CEREE2TY

26 CREDITOS

27 CULTURA 11}

28 EDUCACION FORMAL .g

29 EDUCACION NO FORMAL E

30 FOSFEC &

T FOVIS g

32 PROMOCION DE SERVICIOS/ICOMERCIALIZACION DE SERVICIOS @

33 VIVIENDA g

34 SALUD Y NUTRICION LEY 21 5
>
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15.2. CICLO PHVA TRAMITE DE PQRSF

Planear:

e Contar con los recursos logisticos, financieros y humanos necesarios (Estrategias y

procedimientos) para el tratamiento y analisis de la opinién del cliente depositado en los
buzones de sugerencias.

Hacer:

e C(lasificar, analizar y consolidar la informaciéon consignada por los
usuarios/clientes/afiliados en los formatos por los diferentes medios dispuestos para la
recepcion de PQRSF.

Verificar:

o Identificar que lo consignado en los formatos de PQRSF corresponda UNICAMENTE a
PQRSF mismos que se envian a las areas responsables con nimero de radicacion. De
tratarse de derechos de peticién se re direcciona hacia la oficina de asesoria juridica.

e Andlisis de las estadisticas periddicas de las PQRSF.

Actuar:

e Dar respuesta oportuna a las PQRSF, evaluar la satisfaccion del usuario.

e Presentar informe a la alta direccién para establecer acciones de mejora y evaluarlas
nuevamente

e Implementar acciones preventivas, correctivas y de mejora
15.3. TIEMPO DE RESPUESTA

Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes que ingresan a la Caja deben ser resueltas en el
menor tiempo posible, dependiendo del grado de complejidad de las mismas, de igual forma
se tienen unos tiempos definidos para la atencién y solucion de cada una de las PQRSF
recibidas, de la siguiente forma:

CLASE TERMINO
Peticiones en interés general y particular | Dentro de los quince (15) dias siguientes a
Su recepcion
Peticiones de documentos e informacién | Dentro de los diez (10) dias habiles
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B siguientes a su recepcion.
Peticiones a través de la Superintendencia | Dentro de los cinco (05) dias habiles
de Subsidio familiar siguientes a su recepcién.

15.3.1. DEL DERECHO DE PETICION

Conforme lo establece el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo mediante el ejercicio del derecho de peticién los ciudadanos podran requerir,
entre otros, los siguientes servicios:

- Reconocimiento de un derecho,

- Solicitud de resolver una situacién juridica,

- Solicitud de prestar un servicio,

- Pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
- Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos

Se podran hacer peticiones verbales y los funcionarios o contratistas deberan, si el ciudadano
lo pide, dejar constancia escrita de ello. Los servidores publicos y contratistas no podréan
negarse a recibir solicitudes incompletas si el ciudadano insiste en su radicacién, sin embargo
con posterioridad deberdn requerir su complementacion. Se entendera que el peticionario ha
desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no atienda el requerimiento de completar
su escrito o solicitud verbal dentro del plazo legal, que de conformidad con las normas legales
es de un (1) mes, salvo que antes de vencerse el plazo concedido solicite prérroga hasta por
un término igual. Cuando un ciudadano solicite copia de un documento sometido a reserva, y
no obstante la negativa, se insista en la misma, se debera agotar el tramite de insistencia
previsto en la Ley, ante el Tribunal Contencioso Administrativo, para que alli se adopte la
decision que en derecho corresponda.

Cartificado Mo,
LO-CERIEITTT

Deberes de los ciudadanos en ejercicio del derecho de peticién

1. Elevar las peticiones con el lleno de los requisitos exigidos en la norma. [R—
2. Diligenciar completamente la solicitud y en el evento de hacerlo de forma incompleta, ~ ©*”
adecuarla dentro del plazo legal.

3. Dirigir solicitudes respetuosas.

4. Abstenerse de abusar del ejercicio del derecho de peticidn.

5. Aportar informacion cierta para efectos del suministro de |a respuesta

VIGiLADO SuperSubsidio
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15.4. INDICADORES PQRSF

El reporte de los indicadores tanto de la satisfaccién del usuario como en la oportunidad
frente al servicio prestado en el tramite de las PQRSF recibidos por la Caja se medira

trimestralmente de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Superintendencia del
Subsidio Familiar, asi:

INDICADOR 1: SATISFACCION EN LA RESPUESTA

Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los usuarios con las respuestas emitidas respecto de
PQRSF

indice: Clientes satisfechos con la respuesta emitida respecto de quejas y reclamos X 100

Total de clientes encuestados en un periodo

Muestra: Aleatoria

Periodicidad: Trimestral

INDICADOR 2: OPORTUNIDAD

Objetivo: Evaluar la oportunidad de las respuestas emitidas a los usuarios
indice: Total de PQRSF respondidas en el periodo en el plazo establecido X 100
Total de PQRSF recibidos en el periodo

Cartificado No.
CO-CER4I2TT

Fuente: Informes mensuales de PQRSF

Periodicidad: Trimestral

CO-50-CERAGIRTT
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16. PROTOCOLO PARA LOS GRUPOS FOCALES

De acuerdo a lo dispuesto en la Circular 2-2016-019027 de la Superintendencia de Subsidio
Familiar, en ejercicio de sus funciones de inspeccidn, vigilancia y control, especialmente las
relacionadas con la facultad de impartir instrucciones y de fijar los criterios y sefialar los
procedimientos, considera necesario determinar algunas reglas fundamentales aplicables
para la constitucién de Grupos Focales.

16.1, CONFORMACION DE GRUPOS FOCALES - GF

Los Grupos Sociales son una técnica de levantamiento de informacidn en estudios sociales. Su
justificacion y validacidon tedrica se funda sobre un postulado basico, en el sentido de ser una
representacion colectiva a nivel micro de lo que sucede a nivel macro social, toda vez que en
el discurso de los participantes, se generan imagenes, conceptos, lugares comunes, etc., de
una comunidad o colectivo social.

La técnica de los grupos focales es una reunién con modalidad de entrevista grupal abierta y
estructurada, en donde se procura que un grupo de individuos seleccionados por los
investigadores discutan y elaboren, desde la experiencia personal, una temdatica o hecho
social que es objeto de investigacidn.

En cada caja de compensacién familiar deberd existir un Grupo Focal especializado
dependiendo los servicios sociales que ofrezca la respectiva Corporacion.

Los Grupos Focales estaran conformados por minimo 8 trabajadores o beneficiarios que estén
afiliados a una Caja de Compensacién Familiar y seran seleccionados de la base de datos de
los usuarios que hayan utilizado los servicios en el trimestre anterior. SR—

CO-CER46327T

16.2. SELECCION DE LOS PARTICIPANTES

Cerdfiade Mo,

La caja de compensacién seleccionard el grupo que participard trimestralmente, con una  ®swen
antelacion no inferior a ocho (8) dias habiles a la reunién trimestral del Grupo Focal.

La conformacién del Grupo se informara a través de los canales que tenga cada caja de
compensacion y como minimo en la péagina web, en las carteleras de cada sede de la
corporacion, medios impresos entregados a las empresas afiliadas, comunicacién escrita
dirigida al usuarios o por correo electrénico y en los demés que la Caja estime conveniente.
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En caso de que la caja de compensacién familiar no efectie la seleccién de los usuarios que
conforman el Grupo Focal dentro del término sefialado, los afiliados por iniciativa propia lo
podran hacer y asi lo comunicaran a la Entidad y a esta Superintendencia.

16.3. OBIJETIVOS DE LOS GRUPOS FOCALES
Los grupos focales tienen como objetivo:

e Velar porque los derechos y deberes que tienen los trabajadores y beneficiarios usuarios
frente al servicio en condiciones de calidad, trato digno y oportunidad sean cumplidos por
la correspondiente caja de compensacion familiar.

e Permitir canalizar las sugerencias, inquietudes, quejas y reclamos que los distintos
usuarios tienen frente a la forma como se les brinda el servicio, con el propésito de
mejorar la satisfaccion de los mismos, para asi lograr una mayor eficacia en el Sistema del
Subsidio Familiar.

e |dentificar los momentos de verdad que viven los trabajadores usuarios de los servicios y
la comunidad en general.

e Tener la informacién disponible con mayor rapidez para la toma de decisiones que
permitan mejorar el servicio.

e |dentificar y priorizar segun la experiencia de los trabajadores afiliados y de la comunidad
en general los requerimientos y necesidades de la poblacién.

16.4. REUNIONES

Los Grupos Focales se reuniran en los cinco primeros dias del mes inmediatamente siguiente a
la finalizacién del trimestre {enero, abril, julio y octubre). Las conclusiones de las reuniones
con los trabajadores o beneficiarios usuarios del servicio seran entregadas al Director N,
Administrativo 0 a quién este delegue para que se tomen las acciones y correctivos a que  aaesw.
haya lugar. oseame

Los participantes hablaran entre ellos. El moderador debe tener preguntas guias y material
dirigido a estimular la conversacion.

Para el desarrollo de las reuniones de los grupos focales se deben tener en cuenta las
siguientes consideres

visiLADe SuperSubsidio &
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v' La caja de compensacion debera definir el orden del dia y preparar el tema con antelacién,
coordinar el grupo y estimular su participacion.

v' Se deberd designar un RELATOR que anote las inquietudes y observaciones de los
participantes.

v Para la reunidn, se elegira la hora mas conveniente para los participantes y un lugar de
facil acceso.

v" El moderador de la reunién de los Grupos Focales tendra cuidado de no ejercer presiones,
intimidaciones o sometimientos, garantizando la libre participacién y expresién del
usuario.

v La caja de compensacién no debe "participar" en el debate del tema; su funcién es la de
coordinar, guiar, estimular. Mantendra siempre una actitud cordial, serena y segura que
servira de apoyo sobre todo en eventuales momentos de acaloramiento de quienes si
estan intelectual y emocionalmente entregados a la discusidn. Admitird todas las
opiniones, pues ninguno debe sentir su rechazo.

v" Al inicio de la reunién se debera informar a los participantes lo derechos y deberes de los
afiliados y de la competencia de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

v" lgualmente, se deberdn entregar los formatos de las PQRSF disefiados por la caja de
compensacion e informacion sobre los servicios ofrecidos por la misma.

v" De todas las reuniones de Grupo Focal se deberd levanta un acta que deberd contener
como minimo: i} Lugar, fecha y hora; ii) Registro de Participantes; iii) temas tratados; iv)
Relacion de PQRSF si las hubo, conclusiones; v) Recomendaciones si las hubiere; y vi)
Registro fotogréafico.

17. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

La Caja de Compensacion Familiar del Amazonas a través de su programa de auditorias
verificara el cumplimiento de lo estipulado en esta manual. Al igual en las visitas ordinarias
practicadas por la Superintendencia a las cajas de compensacién familiar, esta realizara ol
seguimiento y verificara el cumplimiento de la presente circular. R

En cualquier momento se podra delegar en el Jefe de la Oficina de Proteccién al Usuario la
participacion de esta Superintendencia en las reuniones de los Grupos Focales.

VIGILADO SuperSubsidio
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El presente manual en su version 4 fue aprobado en sesion del Consejo Directivo de Cafamaz,
segun Acta No 369 de 21 de marzo de 2017.

La actualizacién del presente manual en su version 5 fue aprobado en sesion del Consejo
Directivo de Cafamaz, segin Acta No 390 del 21 de febrero de 2019.

La actualizacién del presente manual corresponde a: inclusion del protocolo para la atencion a
los afiliados o usuarios, la aplicacion de una herramienta ofimatica para el control de los
tiempos y las respuestas de las PQRSF, ampliacion de la ruta de atencién a las PQRSF para la
remision de respuestas a la oficina de atencién al cliente antes de enviar al cliente, ampliacion
de los tiempos de respuesta a las PQRSF, definicién de las diferentes Tipologias de PQRSF de
acuerdo a la circular 0020 de 2016 de la SSF, actualizaciéon del marco normativo, y adicion de
las obligaciones en relacién a los grupos focales.

Esta version fue aprobada en sesion del Consejo Directivo de Cafamaz, segin Acta No 402 del
2 de diciembre de 2019.

MILDR ICIA PEREZ MORENO
Directora Administrativa
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