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Caofs de vompensacidn lamiior de Argueo

1. OBJETIVO

" Brindar soporte y apoyo en buenas practicas de atencién e interaccion con el ciudadano
en cada uno de los servicios de la Caja de Compensacién Familiar dé Arauca Comfiar.

» Conocer la importancia.de [a Atencién y el Servicio al usuario y. las herramientas
basicas para el desarrollo de un excelente Servicio.

. Prestar este servicio hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
todos los afiliados, beneficiarios y partes lnteresadas ya que sonla razdn de ser
de {a entidad.

* Brindar un excelente servicio a los usuarios de la Caja  como ejes principales,
generando confanza y apoyo relacionados con' la satisfaccién de sus
necesidades.

_ e Tener una. mformac:lon constante sobre las neceS|dades y expectatlvas de los
usuarios.

¢ Brindar diferentes alternatsvas en canales de atencién como mecanlsmos de
comunicacion e interaccion con el ciudadano. -

2. ALCANCE

Desde la interaccién con el ciudadano y/o afiliado y la recepcion de las PQRSF, en
todos los canales de atencién que se disponen en la Caja de Compensacion Familiar
de Arauca Comfiar hasta el acuse de recibido en la herramienta Orfeo y aplicacién de
las encuestas para Ias PQRSF u [a orientacion dada de acuerdo a la necesidad de los
usuarios. :

3. RESPONSABLES ‘

3.1 Directos Gerencia Planeacion y D.E, Sec010n Mercadeo y Ventas y Slstema de
Gestidn de Calidad.

3.2 Intervienen Asesores Comercra[es Ventanllta de Atencmn al Usuarlo Gerentes
Asesores, Jefes de Seccién, Coordinadores y todo el personal que labora en la Caja
de Compensacion Familiar de Arauca Comfiar.

SO:
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4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
4.1, DEFINICIONES

Ciudadano: - Persona mayor de 18 afios, considerada como miembro activo de un
‘Estado, titular de derechos y deberes respaldados por [a Iejy.

:Usuar:o Es la persona que manlflesta mteres en hacer uso de Ios serwcsos de la Caja
de Compensaciéon Famlllar de- Arauca Comflar :

- Solicitudes y petlc:ones: Son aquellas que no requieren acciones de mejora, su causa

estd relacionada con una necesidad de informacion, obedecen al compromiso de.

-mantener informada. a la poblacién afiliada y/o ciudadania en general, también

- relacionadas con orientar a los grupos de interés respecto alos dlferentes tramites ante
la CCF.

Consulta Es la peticion mediante la cual un c:udadano o entidad somete a
consideracién de una entidad un caso o asunto, para que ésta emita el concepto
Solicitud de informacién: Hace relacién al requerimiento de registros, informes, datos 0
documentos pl’OdUCIdOS o en posesmn control o custodia de una en’udad

Sugerenclas Mamfestamon de'una ldea o} propuesta de una persona o empresa para
mejorar un determlnado servicio o crear uno nuevo dentro del portafolio.

- Queja: Manlfestacmn de inconformidad con la actuacién de un determlnado colaborador '
durante la prestacion de un servicio. '

Reclamo: Insatisfaccién que fermula una persona.a un incumplimiento legal vigente o
expresién de insatisfacciéon hecha a una Organizacion con respecto a la escucha de la
voz de sus clientes o al propio proceso de PQRSF. Se deben identificar las causas de
los QR y generar acciones articuladas entre las dependencias de Ia Corporacioén, para
disminuir su mmdenma en.un corto, medlano y largo plazo.

Denuncia: Esla informacic’m o comunicacion que presenta un ciudadano o servidor ante
una entidad sobre una SItuacton o hecho gue considera |rregular ¥ puede constltuwse en
un delito o falta. :

Felicitaciones: Es 1a forma en que el afiliado y ciudadania en general; manifiesta
complacencia o satisfaccion por un bien o servicio prestado porla Caja.

‘Satisfaccion del Cliente: Grado de cumpltmlento de las necesudades y expectatlvas de
ios mudadanos y/o afiliados tras recibir un servicio o producto

Tu Puedes COMFLAR En Mi Calidad
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Servicio: Resultado de un proceso.con interaccién directa dei cliente y la organizacion.
Mas que una actividad, el servicio es una “actitud orientada pnnmpalmente alas personas
es un compromiso de todos

-

Trazabilidad: Capacidad para seguir la hlstona a apltcac;on o Ia localizacién de todo
aquel[o que esta bajo conmderamon :

Canal presencial: Permlte el contactd directo, cuando acceden a las instalaciones
fisicas de la Caja de Compensacion Familiar, para presentar sSus pettc:lones quejas
reclamos sugerencias o fehcttacaones : -

Canal escrito: Uno de los mecanismos de recepcién, de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones, que se radiguen a fravés de documento fisico.

Canal telefonico: Permite establecer un contacto mediante un servicio -telefénico con
una linea dispuesta, divulgada y plenamente identificada para radicar y/o formular

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. Las Cajas adicionalmente

deben contar con una linea gratuita nacional.

Canal wrtual Permite la interaccidn con los af:llados beneficiario y partes lnteresadas '

a través de medios electrénicos, no solo para conocer los servicios sino. para radicar
cualquier requerimiento (PQRSF) hacia la Caja de Compensacion.

4.2. ABREVIATURAS

SGC: Sistema Gestién de la Calidad ~

COMFIAR: Caja de Compensacién Familiar de Arauca

SSF: Superintendencia de Subsidio Familiar

PQRSF: Solicitudes y peticiones; Quejas, reclamos y denuncnas Fellmtacmnes

CCF: Caja de Compensacién Familiar de Arauca ) - :

ORFEO: Es un Sistema de Gestién Documental (SGD), este SGD emplea las normas
técnicas y practicas para la administracion de los flujos documentales Vi archwnstlcos con

el fin de garantizar la calidad de los procesos documentales de_ntro de una organizacién.

5. CONDICIONES GENERALES
5.1.8EDES Y.HORARIOS DE ATENCION _
» Arauca

T

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad -




CODIGO: ML-DE-02

VERSION: 05

MANUAL DE ATENCI(‘)NV AL CIUDADANO

ey 2 : 'FECHA: 22 de marzo de 2022
comitianr | SR e e

cq;upecmpamciéu familior de Aravea . ) . L Pég[na 4 de 22

. Sede Administrativa -
~ .Direccidn: Calle 22 No 16 - 51 !
Horario de atencion - ' '
lunes a viernes 07: 30 am a 12:00 m — 02:00 pm 6: OO pm
Divisidn Servicios Sociales ‘ ,
( Unidad de Vivienda, Seccidn Créditos, Secc:on Deportes Cultura y Turismo,
MPC (Fosfec, Agencia de Gestidn y. Colocacwn de Empleo) :
Direccion: Calle 22 con carrara 12 esquina
Horario de atencion ‘
lunes a viernes 07:30 am a 12:00 m — 02:00 pm 6:00 pm

IFET Comfiar - Cole‘gio Comfiar
Direccidén: Calle 1a No 19 —84
Horario de atencion IFET
Junes a viernes 07:30 am a 12:00 m — 02: 00 pm 6 00 pm
- Horario de atencién Colegio _
Iunes a wernes 07:00ama 11:30 m - 02 OO pm 5: 30 pm

Los Araguatos Centro Recreacional
Direccién: Calle 7 No 5-149 |
Horario de atencién -

Martes 09:00 am a 6:00 pm _
Miércoles a sdbado 09:00 am a 8:00 pm
Domingo 09:00 am a 5:00 pm

+ Sede Saravena
Direccion: Calle 28 Cr 18 Esqulna
Horario de atencién -
Iunes a viernes 07: 30 ama 12 00m-02: OO pm 6 OO pm

. Sede Tame
Direccién: Calle 16 Cra 15 Esquina
Horario de atencion ' -
lunes a viernes 07:30 am a 12:00 m - 02:00 pm 6:00 pm

« Sede Arauquita
Direccion: Calle 4 # 7 - 51
‘iunes a viernes 07:30 am a 12:00'm — 02 00 pm 6: 00 pm

o

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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5.2. BUENA ATENCION AL CEUDADANO YIO AFILIADO

a. Mostrar un trato amable y cord:al

Todos los colaboradores de COMFIAR deberan 31empre mostrar un trato
amable y cordial con afiliados, beneficiarios y partes interesadas, hacerles notar
- que estamos para servirles, que estamos interesados en su satisfaccion, pero
_mostrando un interés genuino que no sea forzado ni artificial, pues el usuano
suele darse cuenta de ello y puede molestario o mcomodarlo

b. Dar un buen servicio o atencién a todos los usuarios

Se debe procurar brlndar un buen servicio a todos. y cada uno de los usuarios,
" sin prejuicios de ningun-tipo, a todos se les debe tratar por-igual, sin dlstlngo de
raza, religion, etc. ‘

-¢. Usuarios preferenciales:

EI digiturno de atencién presenmal cuenta con un modulo de atencion preferencnal
- el cual pnorlza Ia atencmn al afiliado, beneficiario y partes mteresadas

s Mujer embarazada: Mujer en estado de gestacion.
« Persona con nifio/a en brazos: Hombre o mujer con nifio/a menor de 3 afios
- de edad en brazos. :

= Adulto mayor: Persona que tenga B0 0 mas afios de edad.

« Personas en situacién de Discapacidad: Son aque][as personas que

- presentan deficiencias- fisicas, mentales, intélectuales o sensoriales a largo -
plazo que, al interactuar con el entorno, encuentran diversas barreras, que
pueden impedir su participacion plena y efectiva en la soc1edad en |gualdad de-
condtmones con Ios demas ciudadanos.

El coordinador de cada sede 0 servu:lo tomara dec131ones sobre ia aten01on
inmediata en situaciones como: :

» Personas con discapacidad que requieran para su desplazamiento sillas de
" ruedas o muletas. & _
» Ofras situaciones que considere pertinente, con la finalidad. de atender
adecuadamente a las personas de forma presencial. : '

La atencion a aﬁllados beneﬁc;anos y partes interesadas se basard en los .
siguientes prlnC|p|os :

TuPuedes COMFIAR En Mi Calidad
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Cortesia: E! usuario desea siempre ser bien recibido, con un saludo de
bienvenida, indagando el motivo de la visita o consulta, haciéndolo sentir
importante y que perciba que unole-es Gtil. ' :

Atencion rapida: Si llega un usuario y estamos ocupados, dirigirse a él en forma
sonriente, amable y onentelo de forma raplda en el motwo de consulta

Confiabilidad: El usuario espera que el motivo de su consulta se maneje de forma
‘confidencial o que se le brinde informacién real. _

Atencién personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencién -
personalizada. Una forma de personalizar el semclo es llamar al cliente porsu .
nombre. _ .

Personal bien informado: E| usuario espera recibir de los empleados
encargados de brindar un 'servicio, una informacién completa Yy segura respecto
de los servicios que se ofrecen.

Slmpatla El trato comermal con el usuario no debe ser frio y distante, sino por
el contrario responder a sus neceSIdades con entusmsmo y cordialidad.

' 5.3.PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO Y/O AFILIADO
a. Canal presencial | .

Todas las sedes donde se prestan los servicios de la corporacién estan en la
‘obligacién de prestar atencién a los afiliados, beneficiarios y comunidad en genera!
con la disposicion de escuchar y atender cua[qwer necesudad pe’umon queja
reclamos, sugerencias y felicitaciones. ‘ :

Nota: Las direcciones y ubicaciones de las sedes de Ia corporac;én se encuenira en
fa siguiente ruta: (https://www.comfiar.com.co/sitio/ - Transparencia - 1. Mecanismos
De Contacto Con El Sujefo Obligado. -.2. MECANISMOS PARA LA ATENGION AL
CIUDADANO - a. Espacios fisicos destinados para el contacto con la entidad)

- » Hacer contacto visual con el usuario desde el momento en que se les-
acerque, saludar de inmediato, de forma amable y sin .esperar que sean ellos
(as) que saluden primero Ejemplo: buenos dias, buenas tardes, (ml nombre y
apellido) ...en qué puedo servirle:
« Dar al usuario una atenmon completa y exclusiva durante el tlempo del
- contacto.
- Utilizar los 30 pnmeros segundos para sorprender favorablemente al usuario,

o
Q

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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con un trato cordial, espontaneo y. sincero.

o Trabajar para garantizar la satisfaccién del usuario, en ese momento ser un

~asesor. : o

» Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenteny
si es del caso se registrara en el formato correspondiente y se direcciona al
proceso que le compete. ' - ‘

« Al despedirse, agradecer al usuario el haber recurrido a esta seccién para
resolver su problema y si seé le puede servir en algo mas. '

» Realizar seguimiento de la informacidn hasta que se le dé respuesta al usuario
en forma oportuna. : ' ' '

b. Atencion Telefénica

La caja de compensacién Familiar de Arauca — COMFIAR, cuenta con directorio

~ telefénico habilitado para atender las inquietudes e informacion de los diferentes
servicios de la corporacién, ademas para atender, registrar y radicar las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones sin que acudir a las sedes de la Caja
de Compensacion o utilizar otro canal de comunicacion.

Nota: FEl directorio telefonico . se encuentra en la siguiente  ruta:
(https://www.comfiar.com.co/sitio/ - Transparencia - 1. Mecanismos De Contacto Con

- £l Sujeto Obligado. - 2. MECANISMOS PARA LA ATENCION AL CIUDADANQO - b.
Directorio telefénico) - o ‘

e Arauca

Sede Administrativa

PBX (607) 885 8000 Ext 101 ,

lunes a viernes 07:30 am a 12:00 m — 02:00 pm 6:00 pm

Division Servicios Sociales’
PBX (607) 885 8000 Ext 216" .
lunes a viernes 07:30 am a 12:00-m — 02:00 pm 6:00 pm

IFET Comfiar
'PBX (607) 885 8000 Ext 303 . .
lunes a viernes 07:30 am a 12:00 m = 02:00 pm 6:00 pm -

Colegio Comfiar .
PBX (607) 8858000 Ext 301
Lunes a viernes 07:00 am a 11:30 m — 02:00 pm 5:30 pm-

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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Los Araguatos Centro Recreacional

PBX (607) 885 8000 Ext 203

Martes a sabado de 07:30 am a 06:00 pm
Domingo 09:00 ama 5:00 pm

Sede Arauqulta
PBX (607) 885 8000 Ext 401
lunas a viernes 07:30 ama 12:00 m — 02 00 pm 6: OO pm

¢ Sede Saravena
PBX (607) 885 8000 Ext 501
lunes a viernes 07:30 am a 12:00 m — 02; 00 pm 6:00 pm
e Sede Tame |
. PBX (607) 885 8000 Ext 601
lunes a viernes 07:30 ama 12:00 m — 02 DO pm 6:00 pm

o Linea gratuita de atencion 01 8000 945457
Indicaciones para la atencién telefénica de los ciudadanos y/o afiliados

. Contesfar el tel&fono antes del tercer timbre.

» Saludar a quien llama de la siguiente forma: nombre de entidad o seccion de

- servicio, “buenos dias, buenas tardes, (mi nombre y. apellido) en que le puedo
colaborar, £con quién tengo el gusto de hablar?”

« Es necesario que el colaborador hable con nitidez, con una buena
articulacion y vocalizacién, para que el usuario comprenda el mensaje '

- e A través de la voz se puede obtener informacién muy . valiosa inclusive sin
necesidad de un contacto visual, cuando el usuario recurre por una duda,
queja o reclamo debemos ser persuasivos y centundentes.

+ Atender las dudas y sugerencias que realiza el usuario, en caso de- requerir una.
atencion especializada del proceso o servicio correspondiente la lamada sera
trasferida, indicando esta accién al usuario, al mismo tiempo se pone en
conocimiento el nimero de la extension a la cual sera remitida la llamada.

~ & Brindar |a alternativa de atencion directa al usuario, para que uno de nuestros -
colaboradores se comunique o se ponga en contacto al nimero que relacione. -
Se comparte el nombre y nimero contacto al proceso de interés, &l cual se

estara comunicando en un laxo no mayor a 24 horas.
e Dar al usuaric una atencion completa y exclusiva durante’ el tiempo de la

comunicacion.
¢ Hacer seguimientode la mformacwn sumlnlstrada telefonicamente hasta gue se

Tu Puédes COMFIAR En Mi Calidad
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le dé respuesta al usuario.
c. Canal wrtual

La Caja de Compensac:on Familiar-de Arauca- COMF!AR cuanta con canales de

atencion que se apoyan en la tecnologia de la informacion, los cuales ofrece servicio

y tramites en linea, donde los afiliados, beneficiarios y comUnldad en general pueden,
~ Radicar PQRSF, ante la Caja de Compensacmn :

e Canal corporatlvo todas aquel!as PQRSF que se publiquen en Ia pagina
- www.comfiar.com.co en el link de “Peticion, Quejas y Reclamos

Atencuon wrtual onllne una herramienta dlspon[bie en el canal que permite
interactuar, y recepcmnar PQRSF de afiliades, beneﬁcnanos Y comunidad en
general. ,

. Horarlo de atencién de lunes a viernes de 8:00 am a 11:30 pm yde 230 pma
5:30 pm.

oCorreo electronico: todas aquellas que sean remitidas a las cuentas de correos
institucional, las cuales son direccionadas al correo electrdnico de atencidn al
cliente (atencionalcliente@comfiar.com.co), estas deben ser impresas y
radicadas para su respectivo-tramite segtin orden de llegada de lunes a viernes
enelhorarlodeO8ODama1200myde200pma400pm '

» Redes Sociales: Desde la Seccién de Mercadeo y Ventas, se atiende las cuentas

) corporativas: Facebook, Instagram y Twiter. Brindando informacién oportuna

sobre las inquietudes que manifiesta el usuario. En caso de que se presente

comentarios obscenos o groseros se hace caso omiso a dicha situacion. Al

detectar una posible intension de PQRSF, se valida la idoneidad del interlocutor

(nombre completo, nimero de cédula, afiliado o beneficiario), corroborada la
informacion, mediante pantallazo impreso se radica la PQRSF.

Horario de atencion de lunes a viernes-de 10:00 am a 1.2:00 m y de 3:00 pm a
5:00 pm

5.4, Recepclon de soI|c1tudes Yy petlclones, quejas, reclamos y denunCIas,
felicitaciones PQRSF '

La Corporacson dispone de los medios |doneos para la recepclon de sohmtudes y
petlmones que;as reclamosy denuncxas felicitaciones PQRSF asi:

C

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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. Personal: EI usuario expone de forma verbal o por escrito su soI|C|tud o pet:cuon
queja, reclamo o denuncia y/o felicitaciones, directamente en cualquiera de las
sedes de la Corporacion. Para poder formalizar el derecho de peticion que se
manifieste de forma verbal, el colaborador facillta ios medlos para que el .
' petrcronarro transcriba su sollcrtud

'En caso de que el petlcmnarlo manifi este algln inconveniente para escribir su
solicitud o peticién, el colaborador. esta a la disposicién de diligenciar la solicitud o
peticion, a la cual se le da lectura para que el petlcmnano valide la informacion.

Nota: para poder radrcar la solicitud o peticidn, se debe contar como minimo con
los nombre'y apellidos del peticionario, numero de cedula namero de contacto,
direccién fisica o correo electrénico. ‘

o Escrito: Todas las sedes donde se prestan los servicios de la Corporamon estan
autorizadas para recepcionar PQRSF fisicas de los afiliados, beneﬂcaarlos y
comunidad en genera! ' | :

. - TelefonO' La caja de compensac1on Famlilar de Arauca — COMFIAR, cuenta con
el PBX 607 885 8000 y linea gratuita de Atencién al Cliente 01 8000 94 54 57
para atender, registrar radicar las pet10|ones quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones sin que-acudir a las sedes de la Caja de Compensamon o utilizar
otro canal de comun:cacuon

E! colaborador que atiende la Ilamada esta en la- disposicién de informarte al .
peticionario que va escribir la solicitud o peticién, para formalizar la solicitud o
peticidn, una vez escrita se debe dar lectura para que el petrcmnano valide la
mformacron

Nota: para poder radicar Ia solicitud o peticién, se debe contar como minimo con
fos nombres y apellidos. def peticionario, ntimero de cédula, nimero de contacto,

direccion fisica o correo electrénico. Esta mformacron permite validar la idoneidad
del peticionario.

. Correo postal: corresponde a todas las mformamones allegadas por mtermedlo
de los correos certificados o entidades dedicadas al envio de documentos. la
cual es radlcada y entregada en Qorrespondenma por Gestlon Documental

» Buzén: estos se encuentran ubicados en cada una de las sedes de la
corporacron Cada 8 dias el proceso de gestron documental (mensajena)

- . TuPuedes COMFIAR En Mi Calidad
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recopilara las PQRSF, y las entregard en Atencién al cliente en la Sede -
Principal, la cuales seran radicadas segun el procedimiento interno.

5.5. Radicacién PQRSF

"BESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE _

Una vez recibida la PQRSF, por
cualquiera de los canales, esta debe ser
radicada en la herramienta ORFEQ.

. Auxiliar de atencion.al cliente.

"En el momento de radicar la PQRSF debe

quedar claro el “asunfo” (si la PQRSF
| proviene de la Superintendencia del
Subsidio Familiar o de algin. ente de
confrol del estado, se inicia con la sigla
seguido del Ref. y Exp), y el tipo de
documento (Queja, Reclamo, Derecho de
peticién, sugerencia y Felicitaciones).

Auxiliar de atencién al cliente.

Una vez radicado en la herramienta

| dependencia Buzdén PQRSF del mismo
aplicativo. -

ORFEO, esta debe ser radicado enla |

Auxiliar de atencién al cliente.

la. herramienta ORFEO, este debe ser

que corresponda dar tramite a la
respuesta e informar inmediatamente por
medio de la herramienta ORFEQ al
Sistema de Gestién de Calidad.

remitida a nombre del representante
legal/Director (a) Administrativo / o quien
haga sus veces esta debe ser informada
inmediatamente - a la - Direccion
Administrativa o quien haga sus veces a
través de la herramienta ORFEO.

Una vez radicado en el buzén PQRSF de |

| reasignado inmediatamente al proceso

NOTA: En el caso de que la PQRSF sea |

Auxiliar de atencion al cliente.

5.6. Tramite de la respuesta pbr parte del proceso en la herramien’ta. ORIFEO

Una vez reasignado el radicado de la PQRSF en la herramienta ORFEO; y que este se
encuentre en la bandeja de entrada de la herramienta ORFEO del proceso, este debe:

Tu Puedes'COMF'IAR En Mi Calidad
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DESCRIPCION DE LA |
~ " ACIVIDAD

RESPONSABLE

TIEMPO

Redactar la respuesta y cargarta
en la herramienta ORFEOQ, en el.
_mismo radicado de la PQRSF

El proceso debera radicar en el
mismo radicado lo soportes que

requiere fa respuesta. de la|
| ‘

PQRSF

El procesc debera recolectar las
firmas necesarias y carga
nuevamente a la herramienta
ORFEO, la respuesta firmada en
el mismo radicado

El proceso debera enviar  al
solicitante la respuesta de la
PQRSF, por medio fisico o digital..
Recibido fisico: Debe contar .con

ta firma del recibido, fecha y hora

| del . recibido preferiblemente,
debe serescaneado y cargado en
el radicado de la PQRSF. ,
Recibido digital: debe ser cargado’
| el acuse de recibido del correo

electrénico o la plataforma donde |

fue cargado. .

Una vez enviada la respuesta, el
proceso debera cargar en el
radicado de la . herramienta
| ORFEQ, el acuse de recibido.

| El proceso debera informar por la
| herramienta ORFEOQ, al Sistema
Gestion de calidad que Ia
respuesta ya fue tramitada ante la
parte intferesada.

Usuario asignade en la
‘herramienta
para dar tramite a la
PQRSF -

ORFEQ,

10 dias habiles

para ' dar
respuesta, |
teniendo en

cuenta la fecha de
radicacion de la
PQRSF

E!l proceso debe reasignar el
radicado a Buzén PQR, en’
atencién e interaccion - con el
ciudadano con los respectivos
soportes fisicos Atencién al

Auxiliar de atencion al
cliente '

- habiles,
de la respuesta

El auxiliar de
atencion al cliente
tendra 3 dias
después

cliente verifica que la PQRSF,

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad

para la respectiva |
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cumple con la trazabilidad y los | . o revision 'y
soportes pertinentes. Si cumple o : ’ aplicacién de
se procede con la aplicacién de _ o encuesta. :
encuesta, de lo contrario se S : - o
devuelve el radicado para que : - Nota: Durante el
cumpla con las recomendamones : : | proceso de
u observaciones. . L | encuesta se
. _ o _ , - insistira - hasta el
La respuesta de la encuesta en| = - . - momento de poder |
cargada al radicado y archivado | obtener la
en la herramienta ORFEQO Yy | ' : percepcion del
carpeta fisica. ' | " |usuario, de . .no
' ' - : - | obtener - dicha
o © | respuesta = se
adjunta el formato |
de encuesta
donde - se
, gvidencia la
" gestion . de
Atencion al cliente

a. Tipos de peticiones y términos de ley

* 10 dias (Informacidn, Examinar y requerir copias de documentos)

+ 15 dias para (Reconocimiento de un derecho, Resolver una situacion juridica,
‘ F’restac:lon de un servicio, Quejas, denuncias y reciamos Interponer recursos)

« 30dias para (Consultas) . . - :

b. Excepciones de los termmos para resolver

Cuando excepmona!mente no fuere posible resclver la’ petlmon en |OS plazos aqui

sefialados, la autoridad debe. informar esta circunstancia’ al interesado, antes del

vencimiento del término sefialado en la Ley expresando los motivos de la demora y

sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra-exceder del doble del |n|c;lalmente previsto.

‘¢. Prérroga

El proceso de solicitud de prorroga se realizara dentro de los 5 dias habiles siguientes
del dia de radicacién de la PQRSF, al correo electrénico a direccion@comfiar.com.co
una vez identificado el motivo o razén de la prérroga e indicando fecha de respuesta.

Tu Puedes COMFTIAR En Mi Cdlidad
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'Estas fechas no pueden exceder los termlnos de ley segun Ios tlpos de peticiones y .
_termlnos de Iey '

5.7.ETAPAS DEL PROTOCOLO

El protocolo estab[ece la formahdad que se debe segmr por cortesia, diplomacia y

~ practicidad, este proceso comprende cuatro etapas basicas, a saber:

a. Presentaclon personal de los colaboradores que atlenden publlco

La presentacién personal de los colaboradores debe ser |mpecable portando el .
respectlvo carnet institucional yen lo pos;ble las prendas corporatlvas

b. Apertura

Saludo,rel objetivo.es tenér acercamiento necesario para abrir comunicacion con
el interlocutor, es abrir la puerta- de la. corporacion, dar la bienvenida o
contestacion, de forma tal que el usuario se sienta importante, reconocido como
persona, digna de respeto, confianza, para ser escuchado por el colaborador,
__quien lo orientara en el problema planteado o le brindara el servicio que solicite.

¢ ' Analisis y comprensién

Es el momento en que se escucha, se facilita el espacio adecuado y se da la
atencion necesaria para que el usuario manifieste sus nece3|dades (peticidn,
queja, reclamo, sugerencia o felicitaciones).

-Deiimitar el tiempo y ‘espaci'o man‘tener la neutralidad evitando involucrarse en.
forma persecnal con las oplnfones Y juicios subjetivos que formula el usuario.

Recalolr la expresién de ‘las necesrdades de la solamtud o}
. peticién.

Enfocar los puntos basicos o detalles del asunto que le ‘permita dar una solucion
o dlrecc:onar a la seccién que le competa. , .

I
N

+ Intervenciony solucion

Para. intervenir en una necesidad. (peticion, quéja reclamo, sugerehcia o~
felicitacion). Se debe tener en cuenta el rol, posmon o] funmon de las personas
involucradas. ‘

- Determinar sobre _gque seccion o dependenma esta dlnglda la
nece3|dad -

"fu P-ue.des' C_O,MFIAR_ En Mi Calidad 3
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Promover la solucion, la cual consiste en buscar el punto que de un cambio
favorable y satlsfactono para ambas partes (corporac1on y usuario)

C.

Atencmn de PQRSF

Una vezrecibida la PQRSF, por cualqwera de.los canales, esta debe ser radicada
en la herramienta ORFEO y en la dependenma‘ Buzén PQRSF del mismo
aphcahvo ‘ ‘

En el momento de radicar la PQRSF .debe quedar claro el “asunto” (si ia PQRSF
proviene de la Superintendencia del Subsidio Familiar o de algn ente de control
del estado, se inicia con |a sigla seguido del Ref.-y Exp), y el tipo de documento
(Queja, Reclamo, Derecho de peticion, sugerenc:]a y Fehmtacwnes)

Una vez radicado en el buzon PQRSF de la herramlenta ORFEO, este debe ser
reasignado inmediatamente al proceso que corresponda dar tramite a la respuesta

- @ informar inmediatamente por medlo de la herramienta ORFEO al Sistema de

Gestion de Calldad

NOTA: En el caso de que la PQRSF sea remitida a nombre del representante
legal/Director (a) Administrativo / o quien haga sus veces esta debe ser
informada inmediatamente a la Direccion Admmrstrativa o quien haga sus veces.
a través de la herramienta ORFEO

En el caso de que la PQRSF sea de la SSF y llegue medlante correo electronico de
_direccion administrativa, el proceso. debera |mpr1m1r y radicar la PQRSF en la oficina
de atencmn al chente :

2 Una vez reasignado el radicado en la herramienta Orfeo y que se encuentre en |
‘ bandeja de entrada de la herramienta Orfeo el proceso debe:

Redactar la respuesta y cargar en la herramienta Orfeo en el mlsmo radlcado de
la PQRSF

"El proceso debera adjuntar en el miso radlcado los soportes que requlere ia

PQRSF = . ,
El proceso debera recolectar las firmas necesarias y cargar nuevamente en fa

‘herramienta Orfeo la respuesta en el mismo radicado.

E! proceso debera reasignar el radicado de la PQRF con su respectiva respuesta
cargada al usuario de Orfeo buzén PQR.

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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NOTA: EL profesional del SSGC sélo carga respues‘tas'en el Orfeo si estas fueron
tramitadas ante la SSF por la respectiva plataforma. El proceso una vez recibido
el radicado nuevamente debera reasignar el radicado a buzén PQR.

Atencién al cliente verifica que la PQRSF, cumpla con la trazabilidad de no ser asi se
devueﬂve al proceso para que cargUe los soportes que se requieren. ' :

Si cumple con la trazabllldad se apllca encuesta la cual es cargada en: el radicado de la
PQRSF. :

5.8 ASPECTOS PARA LA ATENCION DE LA COMUNIDAD LGTB!

- En-la Caja de Compensacién Familiar de Arauca Comfiar no podemos confundir la
atencion diferencial con preferencial; ofrecemos la misma calidad en los procesos de
atencion a todos los ciudadanos a todos los usuarios porlo tanto no debe haber algin
tipo de- trato preferencial para Ia poblacién LGTBI (ofrecer los mismos productos,
servicios con la misma calidad en la  atencién, pero: teniendo en cuenta las
'partlculandades de este grupo pobIaCIOnaI (ienguaje caractenstlcas propias y
personales).- .
' Definicion LGBTI: La L corresponde a las mujeres lesbianas, es decw a aque[las mUJeres
que su orientacion sexual es homosexual; la G corresponde a los hombres gay, es decir,
a aquellos hombres cuya orientacion sexual es homosexual. La letra B, corresponde al
grupo de mujeres y hombres bisexuales, para quienes su orientacion sexual esta dirigida
tanto a hombres como. a mujeres. La letra T hace referenma al grupo de personas
‘transgeneristas (travestis, transformistas y transexuales) cuya identidad de género no
corresponde a su sexo bioldgico. Por Ultimo, la letra | corresponde a las personas
-intersexuales, es decir 'a aquellos sereg humanos que por su condicién biolégica no
pueden ser clasifi cados dentro de la construcmon Hombre- MUJer :

» Lesbianas: Se utiliza para hacer referencia a una mujer homosexual que siente
atraccién sexual, fisica, emocional y sehtimental Unicamente hacia las mujeres.

» Gay: Persona, especxalmente un hombre que SJente atraccnon sexual hacia otra

~de su mismo sexo -
o Bisexuales: Son aquellas que se SIenten una atraccson flSIca sentimental o
- afectiva por personas de su propio sexo o del otro sexo, ,

» Transgénero: Son aquellas personas que cunado nacen se les es asignado un -
género, pero cuando crecen y crean su propia identidad no se identifica con el
género que le fue asignado inicialmente sino el ofro, por lo tanto, inicia un 1 proceso
de transito entre un género y el otro.

e Transexuales: Sonaquellas personas, que Hegan a un final del proceso y operan
sus organos genitales (cirugia de reasignacion de sexo transitaron de un sexo al

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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6.

o
otro). No todas las personas transgéneros llegan a ser transexuales,

Intersexuales: Son aquellas que nacen-con caracteristicas fisicas, genéticas o
cromasomatlcas de los dos (2) sexos aI mismo tiempo.

5.81 Pautas del Servicio

Para atender a las personas transgenero la prlmera recomendacmn es tratarlos
como yo la veo.

- Las personas transgéneros, pueden tener el nombre |dent1tar|o y eI nombre

legal, el pnmero hace referencia al nombre con el cual la persona qu1ere ser
reconocido y el segundo es el que aparece en la cédula. '
Para realizar -algun tramite, se debe registrar con su nombre legal; pero al

_brindarle atencién se debe hacer con el nombre identitario; en caso de tener

dudas para su identificacion, hacer preguntas validadoras, come ¢ Cual es su
nombre?, ¢,Como qunere gue le diga?

En todas las cadenas del proceso de atencién al usuario, se Ie debe flamar como
se nos ha indicado. .

_El trato a las parejas del mismo sexo o familias homoparentales, debe ser |gua!

al frato de pareja heterosexual y.se debe tener en cuenta que tienen los mismos
derechos y deberes, como cualquier otra pareja '

Solicitar los mismos documentos y generar los mismos canales, de atenmon
Brindar atencidn con Ia misma calidad y calidez como son atendldos los demas
usuarios. :
Evitar herir o incomodar con palabras, gestos y actos re}amonados con la
comunidad LGTBI.. :

No- discriminar a los usuarios, proveedores y distrlbwdores de comunldad
LGTBI. _

Respetar los derechos humanos de los miembros de la comumdad los
trabajadores y usuarios LGTBI :

REFERENC[AS NORMATIVAS

Circular Externa No 2020- 00008 dela SSF
. Cédigo de Buen Gobierno

T DO-CUME-NTOS Y REGISTROS REFERENCIADOS |

PR-GM-03 Gestion Solicitudes y Petlcmnes Quejas, Reclamos y Denunmas
Felicitaciones PQRSF

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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FT-GM-08 Ayudanos a Mejorar

3. IDENTIFICACION DE CAMBIOS

NUMERAL(ES)

o7 CAMBIO

| 312

P FECHA PAGINA(S
VERSION | AprOBACION e |
01 01 de - Todas Todas C;reacié‘n del Documento
' diciembre de | - ‘ '
2011 ' , ,
02 09 de mayo- NA NA. Se cambié el logo de Comfiar y|
, de 2017 se ftransfiere al proceso de
. : Comunicaciones '
(Direccionamiento Estratégico) |
03 29 de junio 1. 1 Se ajusta el objetivo
de 2021 ~-cambiando la palabra clientes
por usuarios o ciudadanos, se
sintetiza dando claridad al
| manual.
1 2 : Se ajusta el alcance desde Ia
' solicitud de la PQRSF o
solicitud de informacién y
finaliza con el resultado de la
misma. ‘ :
1 Responsables se ajusta

3.1 Directos Seccién mércadeo
y Ventas, Sistema de Gestlon
de Calidad

Intervienen  Asesores
Comerciales, Ventanilla de
Aten0|on al Usuario, Gerentes,
Asesores Jefes de Seccién,
Coordmadores_ y  todo eI

- personal que labora en la Caja

de Compensacion Familiar de
Arauca Comfiar. :

Tu Puedes COMFTAR En Mi Calidad. £
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1,2

Se incluyen definiciones

Ciudadano, Usuario,
Solicitudes y  peticiones,
Consulta, Sugerencias,

Queja, Reclamo, Denuncia,
Felicitaciones,  Satisfaccién

del Cliente, - Servicio,
Trazabilidad, ‘ _
Canal presencial, canal

escrito, Canal telefénico,
Canal virtual.

Abreviaturas:

SGC: Sistema Gestlon de la
Calidad s
COMFIAR: Caja . de
Compensacnon Familiar de

‘Arauca

SSF: Superlntendenc:a de
Subsidio Familiar :
PQRSF: = Solicitudes y
peticiones; Quejas, reclamos
y denuncias; Felicitaciones.
CCF: Caja de Compensacnon
Familiar de Arauca .

ORFEO: Es un- Sistema. de
Gestion Documental (SGD),
este-SGD emplea las normas
técnicas .y practicas para la
administracién ‘de los flujos
documéntales y archivisticos
con el fin de garantizar la
calidad de -los procesos
documentales dentro de una
crganizacion.

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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3-7 5 Se ajusta ' las condiciones
generales:
5.1. BUENA ATENCION AL
CLIENTE .
5.1.2 PRINCIPIOS DE
ATENCION AL CLIENTE
52, PROTOCOLOS  DE
ATENCION
5.3. ETAPAS DEL
PROTOCOLO
54. ASPECTOS PARA LA
 ATENCION DE LA
_ COMUNIDAD LGTBI. '
7 6 Se ' incluye referencias
normativas:
Circular Externa No 2020-
00008 de la SSF
Todo Encabezado | Se cambia el nombre de
otitulo = | manual de Atencidn al Cliente
: por Manual de Atencién  al
- Usuario. :
04 © 03 3 5 Condiciones generales se
/noviembre/ ' incluyé. -
' 2021 _ 5.1. Sedes y horarios de
: atencion o
4 - 5.1,5.1.2 | Se ajustd a numeral 5.2 y se
incluyé ‘
c. Usuarios
preferenciaies:
'5.2.2 PRINCIPIOS DE
_ ATENCION AL CLIENTE
4.5 52 Se ajustd a 5.3 Atencidn cara

cara se cambié. a. Canal

presencial.

' Se ajusté el protocolo atencién

telefonica y se inciuyeron ios
ngmeros del PBX por sedes y
servicios, horarios de atencién

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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52c¢,d

.| herramienta

Se ajustd el canal -escrito,.
estableciendo los medios para
radicar PQRSF -y el proceso
interno  del tramite. de la
radicacion y respuesta.

Canal virtual se incluye 5.4.2
Radicacion PQRSF, 5.4.3
Tramite de la respuesta por
parte ~del proceso en la
ORFEO, 55
Tipos de peticiones y términos
de ley, 5.5.1 Excepciones de
los términos - para resolver,
5.5.2 Prorroga ’

54 .

Se replantea el protocolo para
la comunidad ©° LGTBL
Definiciones, 5.7.1 Pautas del
sc?wicio_ ‘

05

22/03/2022.

Todo el :

document
o

Todos los
- ‘Numerales

TSe ~ modifican

todos los
numerales del documentos,
ajustandolos a las sugerencias
de la - Superintendencia de
Subsidio ~Familiar en el
radicado -~ interno - N°
2022532010137-2

Se replantea el alcance, el cual
es enfocado no solamente al
registro de ingreso o salida de |-
PQRSF en el aplicativo Orfeo, |
sino también a la interaccidn

“con el ciudadano. y/o afiliado, °

esto segun. las observaciones

‘de la- Superintendencia de

Familiar en el
interno N°

Subsidio
radicado

| 2022532010137-2

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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.| Sistema

Se modifican los responsables
en el numeral 3.1 Directos,
Gerencia Planeacién y D.E y
de Gestibn de-
Calidad:

| observaciones

.Sé replantea la definicion de

‘esto segun las
“de la
Superintendencia de Subsidio
Familiar en el radicado interno
N° 2022532010137-2 '

ciudadano,

3 | ai

Se replantea la definicién de

| Satisfaccion del Cliente, esto

segun las observaciones de la
Superintendencia de Subsidio
Familiar en el radicado interno

N°®2022532010137-2 -

Todo el
document
o .

Todos los
Numerales

| Subsidio

Se modifica el termino Cliente
por Ciudadano y/o Afiliado,
esto segln las observaciones.
de la Superintendencia de
Familiar en el

radicado interno . " N°

: 2022532010137-2

Observacwnes

Estos ajustes se realizan cumpllendo las directrices de Ia cn‘cular externa de la SSF

2020-0008 de 2020.

V. 04. Se realizan los ajusten atendlendo eI oficio 2 2621 153953 Ref. Exp.

Tu Puedes COMFTAR En Mi Calidad -

%
o,




