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Propdsito del Procedimiento:
Definir las actividades necesarias para realizar la radicacién, tramite y cierre oportuno, suficiente y
pertinente a las peticiones interpuestas por los usuarios de Comfenalco Valle Delagente.

Alcance:
Inicia con radicar las peticiones recibidas por cualquiera de los canales y finaliza con acompanfar a
los servicios en la elaboracién de planes de accién.

Normas:

« Constitucion Politica de Colombia Articulo 23, Asi como la unidad de normas y principios que
integren el bloque constitucional.

e Ley 324 de 1996, por el cual se crean algunas normas a favor de la poblacién sorda

e Ley 631 de 1997, establece mecanismos de integracion social de la persona con limitacion

elLey 982 de 2005, establece normas tendientes a la equiparaciéon de oportunidades para las
personas sordas y sordas ciegas y contar con la ayuda de un intérprete y guia idéneo.

e Ley 1145 de 2007, Por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad.

eLey 1275 de 2009, establece lineamientos de Politica Publica Nacional para las personas que
presentan enanismo.

e Ley 1306 de 2009, dicta normas para la Proteccion de Personas con Discapacidad Mental y se
establece el Régimen de la Representacion Legal de Incapaces Emancipados.

e Ley 1287 de 2009, por la cual se adiciona la Ley 361 de 1997, (Por la cual se establecen
mecanismos de integracion social de la persona con limitacién)

e Ley 1346 de 2009, por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de las
personas con Discapacidad", adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas.

e Ley 1618 de 2013, por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

e Ley 594 de 2000, Ley general de archivo

o Ley 872 de 2003, Sistema de gestion de calidad en empresas prestadoras de servicios

eley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1680 de 2013, Por la cual se garantiza a las personas ciegas y con baja vision, el acceso a la
informacion, a las comunicaciones, al conocimiento y a las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones.

o Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
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dispuso en el articulo 22 la organizacién para el tramite interno y decisién de las peticiones.

e Documentos del Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES.

e Decreto Ley 19 del 2012, se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y trAmites innecesarios existentes en la Administracién Publica

e Decreto 116 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

e Circular 0016 de 2010 SSF Su objeto es el de adoptar criterios unificados en materia de atencion
de los afiliados, beneficiarios del subsidio familiar y clientes en general de las cajas de
compensaciéon familiar

e Circular 0012 de 05 de mayo de 2011 SSF Esta circular complementa las directrices adoptadas en
la circular 0016 de 2010 referente a plasmar en una carta los deberes y derechos de los afiliados
al Sistema de Subsidio familiar, cuyo sustento legal estd en el articulo 48 de la Constitucion
Politica. Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés - DNP

e Ley 1755 de junio de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo

o Circular 00008 del 2020 Superintendencia de Subsidio Familiar, directrices en materia de atencién
al ciudadano.

e Circular 00007 del 2019 SSF. Se imparten instrucciones generales y condiciones técnicas de
remisiébn de datos de las Cajas de Compensacion Familiar a la Superintendencia del Subsidio
Familiar con fines de inspeccidn, vigilancia y control.

e Decreto 1166 de 2016 Ministerio de Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

e Ley Estatutaria 1581 de 2012 Régimen General de Proteccion de Datos Personales

« Decreto Unico 1074 de 2015 Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo

e Ley 962 de 2005 La Ley anti tramites (articulo 6 y SS.)}

+ Metodologia del Lenguaje Claro del DNP: Guia del leguaje claro y Programa Nacional de Servicio
al Ciudadano (10 pasos del leguaje Claro).

« Circular Unica No. 2022-0000 de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Politicas:

1.Plazos para resolver las peticiones: Los siguientes son los términos establecidos en
Comfenalco Valle Delagente para responder a las peticiones de acuerdo a las tipologias
establecidas y a la normatividad vigente:

. : - Tiempos de Respuesta
Tipo de Manifestacion Corporativo
Solicitud de primer/segundo nivel De forma inmediata
Peticiones Super Subsidio 3 o 5dias
Queja 7 dias habiles
Reclamo 7 dias hébiles
Solicitud 7 dias habiles
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Sugerencia 7 dias habiles
Comentario Positivo 7 dias habiles
Derecho de Peticiéon 15 dias habiles
Desafiliacién Caja 90 dias calendario

Nota: Los términos comenzaran a contar a partir del dia habil después de que la
manifestacion sea recibida.

El indicador de oportunidad para responder a una peticiébn es de 7 dias habiles contando
desde el dia siguiente a la radicacion, incluso cuando se realiza reasignacion del ticket para
las tipologias PQRSF.

Para las peticiones reportadas por un ente de inspeccidn, vigilancia y control (IVC), se deben
responder, en el plazo definido por ellos.

2. Recepcion de la informacion: Estos son los canales de radicacion definidos por la
organizacion para recibir las peticiones de los clientes.

Canal telefénico: Lineas telefénicas 602 886 2727 — Linea gratuita 018000938585

Correo institucional: servicialcliente@comfenalcovalle.com.co

Buzones de sugerencias: Ubicados en sedes de atencién y centros recreacionales

Canal virtual: Formulario de PQRSF en portal web, en la seccién de Servicio al Cliente o en
la Sucursal Virtual.

Presencial (de manera verbal) en cualquier sede o punto de atencion.

Comunicacién escrita: Recepcién en nuestras sedes o puntos de atencion.

Chatbot Diligente: En interaccién con un agente humano.

App Delagente virtual: A través de la solicitud de cita de atencion virtual.

Redes sociales: Las redes habilitadas por la Corporacion: Facebook, Instagram, X (Twitter),
LinkedIn y TikTok.

Nota: Es responsabilidad de las areas garantizar el buen estado de los buzones de sugerencias
mantenimiento, traslado, reparaciébn o reposicion del mismo, asignados a su area.
Adicionalmente, el proceso es el responsable del archivo y la custodia de las peticiones
recibidas por este canal.

Las areas que habiliten canales de atencién con usuarios, diferentes a los anteriormente
mencionados (Incluye redes sociales, WhatsApp, lineas directas o correos electrénicos) se
haran responsables de dar tramite y respuesta a las PQRSF garantizando su respectiva
trazabilidad y registro de la actuacién administrativa que ello supone (Asignacién de un nimero
consecutivo de radicado, direccionar la solicitud al funcionario responsable de la respuesta y
garantizar los principios de autenticidad, disponibilidad e integridad, en virtud del articulo 6 de la
Ley 962 de 2005).

3. Radicacion de las manifestaciones: Todas las peticiones (PQRSF) recibidas por cualquier
canal de atencién deben radicarse en nuestro aplicativo C4C, desde donde se gestionan las
respuestas a nuestros usuarios, garantizando la asignacion de un nimero consecutivo de radicado
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para su seguimiento, el cual es notificado de forma automatica al solicitante via correo electrénico.
La peticién es asignada al area responsable de acuerdo a la causa de la manifestacién, tomando
como base la Matriz de parametrizaciéon de PQRSF que indica la estructura de areas, procesos,
causas Yy responsables de respuesta. Ademas, se establece:

e En ningun caso la peticion podra ser rechazada por motivos de fundamentacion inadecuada o

incompleta, dado el caso, se debe indicar al manifestante la informacibn o documentacion
faltante para proceder a su radicacion.

Para atencion presencial a usuarios con discapacidad, el funcionario debera activar los
mecanismos y/o herramientas de atencion diferencial a través de los centros de relevo, personal
capacitado en lengua de sefias y Manual de Atencion y Servicio al Usuario con Discapacidad
(MNL-SYE-ATC-01).

La atencién a grupos vulnerables y personas en situacion de discapacidad, estado de
indefensién o debilidad manifiesta se prioriza en la prestacion de los servicios presenciales (Ver
politica de Gestion a las PQRSF).

Una vez radicada la peticién se procedera a informar al usuario que puede hacer seguimiento al
estado de su tramite y respuesta a través del portal web, indicando su numero de identificacion y
ndmero de consecutivo o ticket.

Las peticiones radicadas a través del Formulario de PQRSF ubicado en el portal web, se radican
de forma automética en C4C, permitiendo cargar documentos adjuntos.

La reasignacion de peticiones sélo se hard hasta tres dias hébiles después de la fecha de
radicacion, previa solicitud por correo electronico del proceso a Servicio y Experiencia
argumentando el motivo. Pasado el tiempo estipulado, los servicios involucrados deberan
articular la respuesta. Para los tickets de afiliaciones, el tiempo de reasignacion se reduce a un
dia habil posterior a la radicacion.

La Anulacion de un ticket o peticién se realizara por solicitud del area, previo a notificacién por

correo electrénico a Servicio y Experiencia indicando el motivo.

3.1. Peticiones irrespetuosas o0 groseras: En caso de que se reciban peticiones verbales, que
sean evidentemente irrespetuosas, groseras, agresivas, soeces o donde se observe un
comportamiento desmedido por parte del usuario que supere el rango normal del comportamiento
esperado, se deberan aplicar las técnicas y recomendaciones del protocolo de servicio y atencion
incluyentes, como mantener la calma, evitar interrupciones, mostrar empatia y usar un tono de voz
adecuado, no obstante, como ultimo recurso, en caso de no lograr orientar la situacién y ante la
presencia de insultos, ofensas e irrespetos dirigidas al colaborador/agente, serd posible dar por
finalizada la atencién informando al cliente el guion definido en el protocolo.

4. Tiempo para radicacion: Las manifestaciones interpuestas por los usuarios y recibidas en los
canales deben radicarse en el momento de interaccién con el cliente, a excepcion de los siguientes
canales donde se establece:

e Buzdn de sugerencias: Se reciben a través del Formato Registro de Peticiones (FTO-SAC-
PET-04) o comunicacion escrita, estas deberan ser radicadas en el aplicativo maximo el
primer dia hébil posterior a su recepcion, salvo cuando se presente un volumen mayor a 15
formatos, se extiende el tiempo a dos dias h4biles para su radicacion.
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e Correo Institucional: El tiempo maximo de radicacion es de 2 dias habiles posterior a su
recepcion, salvo cuando se presente un volumen mayor a cien (100) correos al dia, donde se
extendera 1 dia mas. Para casos excepcionales donde el nimero de correos exceda la
capacidad actual de radicacion, es responsabilidad de SYE tomar las acciones pertinentes
para dar trdmite a los correos pendientes.

5. Respuesta a las peticiones: La respuesta al ciudadano debera contar con un soporte fisico y
comprobable, ya sea respondiendo por escrito, por medio electrénico o fisico, segun la preferencia
del ciudadano, y esta respuesta debe quedar registrada en el aplicativo C4C. Ademas, se
establece:

e Es responsabilidad de los lideres de proceso, suministrar respuestas de fondo y acordes con
los requerimientos de los usuarios.

e En las peticiones que no se logre contacto por ningun medio con el cliente, el responsable de
atender la peticién debe registrar la gestion realizada en el campo de Afadir nota.

e Para el caso de las peticiones presentadas de manera verbal, que la respuesta se presenta al
peticionario de manera inmediata, se debera dejar la constancia de esta en el aplicativo y
proceder a cerrar el ticket.

e Cuando se envie respuesta a un ticket y el correo rebote, este quedara en estado Proceso,
ante esta novedad es necesario que el lider del area o colaborador responsable contacte al
cliente por diferentes canales para dar respuesta a la manifestacion.

¢ Frente a la definicion de documentos privados y reservados, en la Politica de Seguridad de la
Informacion se encuentra la clasificacion de la informacion que se utiliza en Comfenalco Valle
(publica, de uso interno, privada, confidencial y sensible).

¢ Comfenalco Valle Delagente cuenta con una politica de resarcimiento para los casos que
previo analisis sea requerido (Ver politica de Gestion a las PQRSF y Politica de
resarcimiento).

6. Criterios para dar respuesta a las peticiones: Se deben generar respuestas claras, pertinentes
y oportunas en cumplimento a las caracteristicas de la respuesta a las peticiones solicitadas por
nuestros entes de control y en coherencia con nuestra cultura de servicio.

e Calidad: Gestion y resoluciéon: El colaborador responsable debe asegurarse de entender la
necesidad y brindar solucién acorde a lo manifestado por el usuario. Ademas, la respuesta
debe ser emitida con calidad velando porque se resuelva de fondo la peticién, excluyendo
referencias evasivas 0 que no guardan relacibn con el tema planteado; esto,
independientemente, de que el sentido de la respuesta sea favorable o no a lo solicitado.

e Claridad: Debe contener argumentos comprensibles y razonables, a través del uso de
lenguaje claro y sencillo (sin tecnicismos). Su comunicacion escrita debe ser cordial y
empética a traves de leguaje simple, directo y humano, ademas:

e Hacer uso de la plantilla establecida para responder a PQRSF, segun sea el caso.
e Usar un lenguaje cercano e incluyente.
e Es importante que el peticionario entienda la respuesta, los motivos que la sustentan y los
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pasos a seguir, si los hay.
e Revisar ortografia y redaccion.

e La respuesta debe ser completa, precisa e idénea: Desarrollando todos los puntos
relacionados por el peticionario (Ver numeral 3.3.1.2. de la circular 008 SSF), ademas el
documento debe ser recibido, revisado, analizado y gestionado por personal idoneo con el
tema solicitado por el usuario y dar una respuesta exacta y rigurosa. (Ver numeral 3.3.1.4. de
la circular 008 SSF), siendo congruente, suficiente y con soportes necesarios.

7. Satisfaccién, analisis y mejora: SYE genera informacién estadistica del proceso de peticiones
gue permita a las areas y a Servicio y Experiencia la toma de acciones, con el fin de contribuir al
mejoramiento de los procesos, la satisfaccidén y la mejora en la experiencia del cliente. Ademas, se
establece:

e Es responsabilidad de Servicio y Experiencia, realizar seguimiento y acompafiamiento al
proceso de peticiones en radicacion, cierre, reasignacion, reactivacion y evaluacion de la
respuesta a una peticion de manera aleatoria para todo tipo de manifestaciones, y se
notifica al servicio en los casos que aplique.

e Los lideres de procesos son responsables de verificar la informacion estadistica
entregada por Servicio y Experiencia sobre el resultado de peticiones y generar planes
de mejora de la experiencia del cliente.

e Es responsabilidad del proceso, solicitar a  Servicio y Experiencia capacitacion e
induccién a su personal en caso de ser necesario.

e SYE brinda apoyo a las areas (cuando estas lo requieran) para la toma de acciones
derivadas de las causas mas frecuentes de las peticiones interpuestas por nuestros
clientes.

8. Peticiones o tickets Habeas Data: Consultas o Reclamos: De conformidad a las
disposiciones contenidas en los articulos 14 y 15 de la Ley 1581 de 2012, los Titulares o sus
causahabientes podran presentar consultas o reclamos relacionados con la proteccién de sus
datos personales. En el primer caso podran consultar la informaciéon personal del Titular que
repose en cualquier base de datos de Comfenalco Valle Delagente, y en el segundo, el Titular o
sus causahabientes podran presentar un reclamo cuando consideren que la informacién contenida
en una base de datos deba ser objeto de correccion, actualizacién o supresién, o cuando adviertan
el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en la ley.

Los legitimados para ejercer los derechos del Titular son los siguientes: Titular. Causahabientes del
Titular, Representante y/o apoderado del Titular y Por estipulacién a favor de otro o para otro.

Cuando quien presenta una consulta o reclamo por tratamiento de datos personales, no acredita
debidamente su condicién de Titular del dato o de tercero legitimado (causahabiente, apoderado del
titular, beneficiario de estipulacion por otro o a favor de otro), Comfenalco Valle Delagente debera
dar respuesta al peticionario indicandole la imposibilidad de responder su solicitud por falta de
acreditacion de su legitimacion.
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Los tiempos de respuesta para las consultas o reclamos asociados a proteccion de datos
personales, por disposicion legal, son de diez (10) y quince (15) dias respectivamente en su tramite
inicial, o de quince (15) y veintitrés (23) dias habiles, si se gestionaron las respectivas prérrogas. Sin
embargo, estos términos estaran alineados a los tiempos de respuesta establecidos por Comfenalco
Valle Delagente.

Dado que todas las manifestaciones interpuestas por los usuarios en general deben ser radicadas
en la herramienta C4C, las consultas o reclamos asociados a proteccion de datos personales no
seran la excepcién y para ello se parametrizaron en la citada aplicacion tres (3) campos especificos:

1. Habeas Data: Este campo presenta tres (3) opciones estandar: “Permitido”, “Pendiente por
Verificar Permiso” y “Prohibido”; en él se refleja el estado de la autorizacién del tratamiento de
datos otorgado por el Titular. Este campo no puede estar marcado en “Prohibido”, asi que solo
es viable tener campos en blanco en caso de creaciéon de Titulares o en estados “Permitido” o
“Pendiente por Verificar Permiso”.

2. Fuente Habeas Data: Este campo contiene cinco (5) de los medios de recoleccion establecidos
para la captura de la autorizacién del tratamiento de datos, debiendo de seleccionarse el
correspondiente a cada Titular segun la evidencia que se anexe: Interface: Sirap - Formato
Habeas Data, Interface: C4C Aviso de Prensa, Interface Sirap - Formulario Unico, CA4C:
Formato Habeas Data, C4C Audio Habeas data, C4C Solicitud de Crédito, Interface: IVR
Contact Center, Interface: E-commerce, entre otros.

3. Causa Habeas Data: En el momento de la creacion de un Ticket, se debe ingresar al numeral 4.
Causa y buscar en el catalogo (segun proceso al que corresponda) para realizar la marcacion
de dicha consulta o reclamo como un Ticket con “Causa habeas data”. Esta marcacion es
indispensable para poder identificar las consultas y reclamos de habeas data y poder generar
semestralmente los reportes exigidos por el Ente de Control.

4. Cuando un Titular manifieste formalmente que no quiere seguir recibiendo material publicitario
de los servicios de la Corporacion, el canal que reciba esta solicitud la clasificara como un
reclamo de Habeas Data y procedera a realizar la demarcacion de las opciones presentadas
por el Titular en el campo de “Permisos de Marketing” del aplicativo C4C.

Los numerales 1 y 2 antes descritos se encuentran desarrollados en los Lineamientos de Captura
de Autorizacion dados por el area de Gobierno de Informacién, los cuales son de obligatorio
cumplimiento.

Una vez radicado el Ticket con causa habeas data, sigue el tramite normal para respuesta de
peticiones, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
eEn caso de que el Servicio al que se asigna el ticket con causa de habeas data requiera
orientacion para responder la peticion, éste solicitara apoyo por medio de correo electrénico al
area de Gobierno de Informacién, dentro del mismo tiempo establecido para la reasignacion de
las peticiones citadas anteriormente.
e Una vez recibida la solicitud por parte del &rea de Gobierno de Informacion, esta tendra tres (3)
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dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo del correo para brindar la orientacién
pertinente.

Nota: La Reasignacién de la Causa del Ticket de HD no impide dar respuesta en los tiempos
establecidos por la organizacion.

e Para las peticiones con causa de Habeas Data, el canal radicador deberd informar al cliente

gue, para tramitar la peticion, le solicitaran documentacién soporte de acreditaciébn, como, por
ejemplo:

¢ Copia de documento de identificacion

¢ Si se trata de un Causahabiente o apoderado del titular, poder debidamente otorgado.
¢ L0s anexos o soportes que se consideren necesarios para atender la peticién.

¢ La direccién en donde recibird la respuesta.

¢Si el cliente no presenta la documentacion requerida para dar trdmite a su peticion, el

responsable debe dar respuesta por correo certificado notificando al cliente el estado de su
peticion y se procedera con el cierre de esta, anexado soporte de la gestion realizada en C4C.

« Unicamente se solicita autorizacion para el tratamiento de datos a personas, no a empresas.

Definiciones:

Accién de Mejora: Accién tomada para mejorar la eficacia, eficiencia o efectividad de los
procesos, se deben identificar y analizar las causas y generar acciones articuladas entre las
dependencias de la Corporacion, para disminuir su incidencia en un corto, mediano y largo
plazo.

Canales de radicacion: son los medios definidos por la organizacion para recibir las
peticiones de los clientes.

CDD: Centro de Documentacion, area encargada de administracion y custodiar el archivo de
las peticiones.

Comunicacion: Medio por el cual se informa legalmente al afiliado, o usuario una decision
tomada por la Caja de Compensacion Familiar.

CRM: Administracién de la Relacién con los Clientes, por lo que es necesario el registro en el
aplicativo CRM de datos actualizados y completos, esos datos se convierten en informacién
gue facilita el conocer a nuestros clientes para generar una relacién duradera basada en la
satisfaccion con nuestros servicios.

C4C / Fiori: Activo de informacion, Software CRM de la empresa SAP.

Lenguaje claro: Lenguaje simple, directo y humano, evitando tecnicismos.

Lenguaje incluyente o no discriminatorio: Comunicacion libre de estereotipos y prejuicios.
Respetuosa con la poblacion histéricamente oprimida y/o vulnerable.

Plantilla de respuesta a PQRSF: Plantillas con protocolo de saludo y despedida que se
encuentran en el aplicativo C4C como guia a la respuesta de peticiones.

Politica de Gestidn a las Peticiones (PQRSF): Lineamiento para la gestion de las peticiones
de la corporacion que da prioridad a la poblacion vulnerable y que es aprobada por el Concejo
Directivo

Politica de resarcimiento: Lineamiento de reconexién con el afiliado cuando la Caja ha
incurrido en un error ya sea por omision, desconocimiento, negligencia o actitud.

SYE: Abreviatura de Servicio y Experiencia.

DOCUMENTO CONTROLADO POR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PROHIBIDA SU REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL. ESTA VERSION ES VIGENTE SI SE
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e SSF: Super Intendencia del Subsidio Familiar

Clasificacién de las peticiones:
e Peticion y/o solicitudes (Ticket): Es la solicitud verbal o escrita presentada por un usuario o
cliente, en forma respetuosa, su causa esta relacionada con una necesidad de informacion, se

dividen en:
TIPOS DE TICKETS DESCRIPCION
Comentarios sobre los colaboradores de Comfenalco Valle Delagente, en casos como
Queja presentacion personal, comportamientos y conducta observada en el desarrollo de
sus funciones.
Comentarios acerca de los procesos, prestacion insuficiente de un servicio,
Reclamo R -
suspension injustificada y/o vulneracion de derechos otorgados por la ley.
Sugerencia Expectativas del cliente sobre los productos y/o servicios, que le gustaria encontrar y

gue actualmente no tenemos o que tenemos, pero no cumplen sus necesidades.
Comentario Positivo | Expresiones que exaltan la labor de los colaboradores o procesos realizados en

o felicitacién Comfenalco Valle delagente.
Derecho que tiene toda persona a presentar solicitudes de documentacién y/o
Solicitud consultas respetuosas, orientacion, aclaracion o explicacion relacionada con la

prestacién de alguno de nuestros servicios o normatividad legal.

Mecanismo legal mediante el cual toda persona puede presentar solicitudes ante las
Derecho De Peticion | entidades publicas o privadas. (peticion donde se manifieste verbal o escrito la
palabra Derecho de Peticidn).

Peticiones Super

Subsidio Peticiones interpuestas ante la SuperSubsidio como ente de control.

Peticiones de desafiliacion a Caja para empleadores (persona juridica, natural y
empleador del trabajador doméstico) y desafiliacion individual (trabajador
independiente, pensionado, colombianos del exterior, independientes contratistas y
colombianos retornados en el exterior).

Desafiliaciéon caja

o Peticiones folkléricas, obscenas o irrespetuosas: Cuando contiene frases vulgares, sin
sentido o palabras obscenas y carece de informacion.

e Peticion Insuficiente: Es aquella que carece de informacién requerida para asignarla a un
responsable.

e Reclamo con Causa de Habeas Data: Manifestacion del Titular o sus causahabientes
cuando consideren que la informacién contenida en una base de datos deba ser objeto de
correccion, actualizaciébn o supresion, o cuando adviertan el presunto incumplimiento de
cualquiera de los deberes contenidos en la ley 1581 de 2012.

Campos de radicacion en C4C:

e Anexos: Campo donde se adjuntan archivos soportes del ticket o peticion.

o Afadir nota: Campo que se utiliza para incluir gestion realizada antes o después de dar cierre
a un ticket.

o Estado de la peticion: Es el estado en que se puede encontrar una peticion desde su registro
hasta su cierre, estos pueden ser Pendiente, En Proceso, Completada o Cerrada por
irrelevante (anulada).

e Fecha de recepcion: Para los buzones de sugerencias y comunicaciones escritas, es la fecha

DOCUMENTO CONTROLADO POR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PROHIBIDA SU REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL. ESTA VERSION ES VIGENTE SI SE
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en la cual el colaborador responsable, tiene en sus manos la peticion del cliente. Para el caso
del correo electronico, es la fecha en la que ingresé la peticion a la bandeja de entrada del
correo institucional servicialcliente@comfenalcovalle.com.co.

Origen del Ticket: Medio por el cual se recibe una peticion.

Reactivar: Es el proceso mediante el cual se cambia el estado cerrado de una peticién a
estado abierta.

Sede: Hace referencia a la sede o unidad organizativa que tiene cada proceso.

Peticiones por Dimensiones del servicio: Permite analizar los puntos de dolor en el recorrido
del cliente que interpone una peticién, para crear 0 mejorar experiencias de servicio.

Accesibilidad: Son las peticiones recibidas que hacen referencia a la disponibilidad de la
compafiia para ayudar a los clientes y proveer pronto servicio.

Confiabilidad: Son las peticiones recibidas que hacen referencia a la habilidad de la empresa
para desempenfar el servicio prometido (promesa de valor), confiable y correctamente para
generar la recomendacion.

Credibilidad: Son las peticiones recibidas que hacen referencia al conocimiento de los
colaboradores y su habilidad para inspirar confianza.

Empatia: Son las peticiones recibidas que hacen referencia a la cortesia y atencion
personalizada que la companiia brinda a sus clientes.

Tangible: Son las peticiones recibidas que hacen referencia a la apariencia de las
instalaciones, infraestructura tecnoldgica, equipos, personal y sefalética.

Niveles de informacion:

Informacién de primer nivel: Orientacién con informacién basica de los servicios de la Caja
de Compensacién que incluye la entrega de requisitos y/o formularios para acceder a los
servicios. No se radica en C4C.

Informacién de segundo nivel: Suministro de informacién que incluye adicional a la de primer
nivel, actividades como inscripcién, postulacion, matricula, reserva y recaudo. Se radica en
C4C como Solicitud de segundo nivel.

Informacién de tercer nivel: Suministro de informacién dénde se requiere la consulta y
validacion a través de aplicativos propios del area. Se radica en C4C de acuerdo a su tipologia,
Solicitud, Queja, Reclamo, Sugerencia o Comentario positivo.
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No Actividad Responsable Descripciéon Actividad Documento
(Cargo/Area)
Los usuarios manifiestan una peticiéon a
través de los diferentes canales, las
cuales son radicadas en el aplicativo
C4cC.
Auxiliar
Operativo Para el caso de los buzones de
(SYE)/ sugerencias, se diligencia el Acta
Colaboradores | Recepcion de Buzén de Sugerencias y | Formato Registro de
asignados por el | se adjunta el formato escaneado en los FTO?Z%?EEST_OZ
Radicar las lider / Anexos del ticket.
peticiones Agentes de ylo
1 recibidas por Contact Center / | Nota: Cuando una manifestacion Acta de recepcion
cualquiera de Communitys contenga mas de una tipologia, esta buzon de
los canales manager / debera radicarse de forma individual y | 3'SVe pero1
Asesores / asignarse al o a los procesos
Gestores / correspondientes. Si dentro de una
Ejecutivos peticion estan involucrados dos o mas
(Gestion procesos, el canal radicador debera
Comercial Caja) | radicar los tickets a los procesos
correspondientes de forma individual y
afiadir nota donde notifique en cada
caso el numero de radicado de cada
ticket.
Auxiliar S_e informg al cliente el nL'Jmero de
Operafivo tlck_et _ (numer,o de r,a_dlcado), el
(SYE)/ aplicativo envia automaticamente al
Colaboradores cqrreo eIecf[ronlco del usuario, el | correo electrénico
asignados por el namero de ticket correspondiente y al Formato Registro de
lider / correo o!gl colab(_)rado_r,responsable la Peticiones
notificacion de asignacion. FTO-SYE-PET-02
Agentes de
2 lr\laoc;lt:ggiirélr? C%n;?ncéﬁﬁi?;i” Par_a el caso ple los buzones, se debg vio
manager/ registrar el nimero con el que quedo
ASESOres / radlcac_lg el tlclfet en el forma;o Acta de
recepcion buzén de sugerencia. Acta de recepcion
Gestores / buzén de
Ejecutivos sugerencia
(Gestién FTO-SYE-PET-01
Comercial Caja)
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El colaborador responsable del area
brinda al usuario una respuesta clara,
de fondo y definitiva. En caso que no
se pueda responder dentro del término
fijado, se debe informar al interesado
los motivos de la demora y el plazo en
el cual se resolvera.

El responsable asignado redacta e
ingresa la respuesta en el aplicativo

Respuesta a

- . eticion
Responder la Colaborador C4C, posteriormente, se debera (mtef;cciones en
3 L Responsable | cambiar el estado del Ticket a C4C)
peticion del Proceso Completado
p : Plantillas de
respuesta a PQRSF
En caso de que la respuesta se envie
por carta fisica, se debe anexar el
namero de guia o la carta enviada
como soporte.
Para dar respuesta, debe tomar como
guia las Plantilas de respuesta a
PQRSF que se encuentran en la
intranet y en C4C.
Con el fin de garantizar cumplimiento
en los criterios de las respuestas a las
- peticiones, se realiza monitoreo
Auxiliar : . c
Operativo (SYE) aleatorio desde SYE revisando la retroa"cr;r;?acién
: . calidad, claridad ertinencia de la
Monitorear la / Profesional | res ueéta se noti}/icg al servicio en los respuesta
4 | pertinenciade la | (SYE) / Analista P y S€ y
casos que aplique. ylo
respuesta ( SYE) y/o
proveedor o Correo Informe de
asignado Adicionalmente, ca_da mes se comparte comportamiento
via correo electronico los resultados del PQRSF mes
monitoreo en el Informe de
comportamiento de PQRSF.
Una vez cerrado el ticket,
automaticamente se envia encuesta de
medicion al manifestante, para validar
. , su nivel de satisfaccion con la -
Medir la Profesional | respuesta recibida mfgrr?efme('j!cmn
. ./ . atistaccion
5 | satisfaccion de (Entornos y Respuesta a
la respuesta mercados) PQRSF

Los resultados de esta medicion son
socializados por parte del é&rea de
Mercadeo y socializados de manera
trimestral por Servicio y Experiencia
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través de los espacios de voz del
cliente y el comité de Servicio y
Experiencia

Generar Profesional |
6 informacion (SYE) / Auxiliar
estadistica Operativo (SYE)

Se genera del aplicativo en el médulo
de Andlisis, informacion estadistica que
les permite a los lideres de los
procesos, evaluar el comportamiento
de las peticiones a su cargo. La
informacion es presentada a través de
los informes de Como vamos y los
Consolidados de Peticiones.

Adicionalmente, desde C4C se generan
reportes autométicos a todos los
lideres de la Organizacion, con
periodicidad semanal y mensual, donde
se relaciona la estadistica de PQRSF
en radicacion, oportunidad y top de
consultas frecuentes.

Correo Cémo
Vamos (semana)

Correo Informe
comportamiento
PQRSF mes

Correo Informes
automaticos C4C

Acompafar a Coordinador Il

los servicios en (SYE) /
7 la elaboracion Profesional |
de planes de (SYE) / Analista
accioén (SYE)

Teniendo en cuenta los resultados
socializados en los informes
semanales, mensuales y en las

evaluaciones de satisfaccion con la
respuesta a PQRSF, los Servicios
deben generar planes de accién (si
aplica) o activar la politica de
resarcimiento, segun sea el caso.

En los casos que se requiera, los
servicios recibiran el acompafamiento
del equipo de SYE.

Implementacion De
Correcciones,
Acciones
Correctivas O
preventivas
FTO-MEJ-SYM-01

ylo

Relacién
resarcimientos
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