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1. OBJETIVO

Establecer un sistema de conexién, empatfa y escucha con los afiliados y usuarios en la Caja de
Compensacién, por lo tanto se hace necesario crear unos lineamientos que permitan contactar a los
trabajadores afiliados, beneficiarios, empresas y usuarios en general, cuando en la Caja se haya incurrido en
algin error o deficiencia, ya sea por omisioén, desconocimiento, negligencia o actitud, que no permita
culminar satisfactoriamente la experiencia de los afiliados y usuarios en general, por lo tanto, la Caja de
Compensacion Familiar deberd adoptar una politica de resarcimiento y/o reconexién con el afiliado.

2. ALCANCE

Determinar los compromisos asumidos por la Caja de Compensacién Familiar cuando preste sus servicios,
especificando la manera como subsanara las deficiencias que se llegaran a prestar en el incumplimiento de
los mismos, que seran acordes con el contenido y régimen juridico de prestacion del servicio, siempre
cumpliendo con los estindares de calidad (plazos, tiempos de espera, etc.), responsables, tipos de
resarcimiento, entre otros.

3. NORMATIVIDAD
3.1. Circular externa 008 de 2020 - Superintendencia del Subsidio Familiar.

4. DEFINICIONES

Segin lo definido en el Foro Iberoamericano y del Caribe las buenas practicas son "iniciativas exitosas que
tienen un impacto tangible en la mejora de la calidad de vida de las personas, son sostenibles desde el punto
de vista cultural, social, econémico y ambiental y resultan de una asociacién efectiva entre actores de los
sectores publico, ptivado y sociedad civil", también las definen como '"experiencias creativas,
experimentales, flexibles, surgidas del contacto directo con demandas y necesidades del dmbito local,
implementadas por diversos actores que articula conocimientos, experiencia y recursos para resolver algin
problema” Asi es que una buena practica es todo lo que funciona bien y tiene buenos resultados. Las Cajas
de Compensacién Familiar deben propender por adoptar las buenas practicas que se tienen al interior de la
Corporacién, estableciendo politicas claras, definiendo procesos y procedimientos, utilizando herramientas
tecnolégicas, estableciendo indicadores, determinando recursos para generar los resarcimientos y para hacer
posible determinar cémo ha sido la experiencia de sus trabajadores afiliados, beneficiarios, empresas afiliadas
y usuarios en general.

Etapas asociadas al proceso de resarcimiento.

Segtn el nivel de criticidad del incumplimiento, la Caja debera tomar acciones que permitan subsanar la
situacioén con el usuario. A continuacion, se relacionan las etapas de resarcimiento:

a. Reconocer: Se aplica para situaciones que exponen los usuarios relacionados con observaciones o
comentarios de los servicios y que no impliquen ningun tipo de pérdida para ellos pero que pueden
significar una experiencia inadecuada que invite a realizar una correcciéon. Se debe realizar el
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entendimiento de la situacion para cada caso en particular y entregar una respuesta al usuario generando
empatia con la situacién. Una buena conversacién con el usuario puede ser suficiente como
resarcimiento. La Caja de Compensacién Familiar podra definir el manejo de la situacién presentada
frente al usuario en el evento en el que sea atribuible a la Caja.

b. Reparar: Se aplica para situaciones en las cuales se debe subsanar la situacién dando cumplimiento de
la promesa pactada o entrega del derecho, en las condiciones contratadas o segiin como lo determine
la normatividad vigente.

Se debe realizar el entendimiento de la situacién para cada caso en particular y acordar con el usuario la
correcta prestacion del servicio o entrega del derecho segtn las condiciones contratadas al momento de la
adquisicién y de acuerdo con sus expectativas. La Caja de Compensacién Familiar definird el responsable
para asegurar la oportunidad y la calidad del servicio prestado.

c. Compensar: Se aplica para situaciones en las cuales se comprometen la seguridad, salud, proteccién
de las personas o dafio material por responsabilidad de la Caja, previo analisis que asegure dicha
responsabilidad.

En estos casos, se analizari la situacion con las areas involucradas.

Se debe realizar el entendimiento de la situacién para cada caso en particular e informar al usuario el
tratamiento que se dara a la situacién presentada. La Caja de Compensacion debera asegurarse de facilitar al
usuario la informacién y entendimiento del proceso a seguir, activar el proceso definido segin la situacién
y realizar seguimiento a la solucién en las condiciones de oportunidad y calidad informadas.

5. GENERALIDADES

Con el fin de establecer un sistema de conexién, empatfa y escucha con los afiliados y usuarios en
Comfamiliar Atlantico, se hace necesario crear unos lineamientos que permitan contactar a los clientes en
el punto de la experiencia del servicio, cuando se haya incurrido en algin error o deficiencia, ya sea por
omisién, desconocimiento, negligencia o actitud, que no permita culminar satisfactoriamente la experiencia
de los afiliados y usuarios en general. En este punto se definen los siguientes lineamientos generales que le
permitira a la Caja aplicar las politicas de resarcimiento.

1. Tipos de resarcimiento: Con el fin de aplicar las reparaciones o compensaciones que sean necesarias,
tenemos identificados los siguientes tipos de resarcimientos:

a. Como una obligacién legal: entendiendo el resarcimiento como la reparacién de la situacion que
no le permitié a un afiliado obtener las condiciones del servicio segun lo que estipula la ley.
v" Reconocimiento del derecho: Cuando un afiliado reclama por una mayor tarifa cobrada sobre

la que tiene derecho o por la no entrega de beneficios pactados por ley, cuando en la Caja de
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Compensacién verifica que efectivamente su estado de afiliacién le da su correspondiente
derecho. Esta reparacion debe realizarse en el menor tiempo posible, activando la devolucion
del dinero cobrado por demas o realizando el cobro acorde a la tarifa que le corresponda y
reconociendo el beneficio al que tiene derecho. (Ley 21 de 1982).

V' Prestacion del servicio en condiciones pactadas: Cuando haya incumplimiento se procederi a

la prestacién del servicio en las condiciones en que fue contratado o a la devolucién del precio
pagado, segin lo decida el usuario. (Articulo 11 ley 1480 de 2011). Para el caso de
reclamaciones por numero de horas o tiempo pactado, la Caja de Compensacién debera
reponer dentro del mismo periodo académico cuando se trate de cursos o durante la prestacién
del servicio, el tiempo necesario para dar cumplimiento al inicialmente pactado. Comfamiliar
Atlantico definira el mecanismo para reconocetle al usuario el servicio que reclama. Se tiene
como primera opcién, buscar reponer el servicio bajo las condiciones pactadas antes de
devolver el valor pagado, tratar de buscar que vuelva a vivir la experiencia.

V" Prestacion del servicio por terceros en condiciones pactadas: Cuando la reclamacion sea por

un servicio prestado por un tercero, se dard tramite ante el concesionario para su debido
reconocimiento. Verificar que en el manejo de concesiones se contemple la reparacién del
servicio para los afiliados y usuarios acorde a las condiciones pactadas.

b. Por dafios y perjuicios: En el caso que, por responsabilidad directa de la Caja de Compensacion,

el usuario se vea afectado teniendo que incurrir en otros gastos. Estos casos deben ser consultados

con el 4rea juridica para su correspondiente andlisis y manejo de la situacién siempre y cuando parta

de una reclamacién por parte del afectado.

V' Transporte: Cuando por causas de mala informacién entregada por la Caja de Compensacién
el usuario deba incurrir en desplazamientos que impliquen gastos de transporte, cierres
programados de sedes sin previo aviso, cancelacién de cursos o clases sin aviso o por
informacién equivocada en canales de la Caja de Compensacién.

c. Por tiempos de espera: Cuando un usuario se queje por demoras prolongadas y pérdida de tiempo

esperando a ser atendido. Segin sea definido por la Caja de Compensacién, disponer de una
atencion preferencial en el momento de la atencién como mecanismo de reparacion inmediata. Ante
tiempos de atencién con esperas prolongadas deberd disponer de mecanismos de comunicacién
permanente con los usuarios en espera a fin de mantenerlos enterados de la situacién presentada.

d. Por discriminacion: Cuando una persona exprese que ha recibido un trato discriminatorio por su
condiciéon de credo, raza, afiliacién politica o preferencias sexuales. Aplicar los conceptos
explicados en este documento sin que ello signifique un componente diferenciado en la atencion.
Como reparacion disponer inmediatamente la atencién por otra persona en caso de sentirse
discriminado y tomar las acciones que sean necesarias para corregir la situacién presentada.

Prohibida la reproduccion total o parcial de este documento, por cualquier medio, sin la autorizaciéon expresa de la
Direccion Administrativa



POLITICA DE RESARCIMIENTO

Version 01

COMFAMILIAR
Atlantico
Division: Departamento: Proceso: Fecha de Vigencia
2022-02-25
Direccion
administrativa PIE — DIA Pagina 4 de 8

2. Niveles de Criticidad: Se definen los siguientes niveles de criticidad del servicio con sus acciones, con
el fin de identificar el plan de accién en las Cajas de Compensacion; independiente del nivel se debera
entablar una comunicacién empdtica con el usuario para identificar objetivamente la problematica
planteada y sus expectativas frente a las acciones de la Caja de Compensacién.

NIVEL DEFINICION ACCIONES
Situaciones que exponen los usuarios .,
: 9 p . v" Entablar comunicacién.
relacionados con observaciones o v . .
. . Identificar expectativa.
comentarios de los servicios y que no v . L . ., .
o o .1 Realizar analisis de la situacién expuesta (activar
impliquen ningun tipo de pérdida -
L proceso de atencién).
para ellos pero que pueden significar v
R . Generar respuesta.
1. una experiencia inadecuada que invite . . ,
. ., v" Se recomienda que estas acciones estén a cargo
BAJO | a realizar una correccién. . <
. . . del Coordinador del Area o Jefe de
Ejemplos: Quejas por condiciones
L ., Departamento.
de aseo que no impidan la prestacion, v s PORSF s da el
1 n n istem
llegadas tarde del prestador del e’ crea u Q cnocels stema y s¢ da ¢
. . tramite correspondiente en los tiempos
servicio, sugerencias por parte de los . __
. definidos en el procedimiento.
usuarios.
v" Entablar comunicacién.
v" Identificar expectativa.
v' Realizar la reparacién del dafio que ocasiona el
Situaciones en las cudles los usuatios incidente. (correccion en los sistemas).
reclaman la prestacion del servicio en v' Activar proceso de devoluciones si es necesatio.
las  condiciones pactadas y el | v' Acordar con el usuario la prestacién del servicio
reconocimiento de sus derechos segin lo pactado al momento de su adquisicion
como afiliados. y de acuerdo con sus expectativas.
2. Ejemplos: Inasistencia de un | v/ Reponer el servicio en la misma linea si el
MEDIO | instructor o profesional, deterioro en usuario lo acepta de lo contratio activar
equipos requeridos para la prestacién mecanismo de devolucién.
del servicio, cobro de una tarifa | v/ Se recomienda que estas acciones estén a cargo
superior a la que tiene derecho el del Coordinador del Area o el Jefe del
afiliado, demora en la entrega de un Departamento.
servicio o producto. v Se crea un PQRSF en el sistema y da el tramite
correspondiente en los tiempos definidos por
los procesos internos.
v" Identificar el tipo de resarcimiento a aplicar.
o v" Identificar problematica relacionada, entablar
Situaciones en las cuales se R . .
) . una comunicacién con el usuario para informar
compromete seriamente el cuidado y . . p
3. . . sobre el tratamiento que la Caja le dard al caso y
seguridad de las personas, accidentes, . . ) .
ALTO S para indagar por informacién necesaria que
demandas, manejo inadecuado de . L
. = . . permita tener una vision completa de lo
informacion confidencial del usuario did
sucedido.
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y en general casos que sean | v\ Verificar la activacién de poliza para el caso de
catalogados como criticos. accidentes o lesiones en los usuarios.

Ejempilos: Intoxicacién por consumo | v Identificar el tipo de resarcimiento a aplicar.

de alimentos, manejo inadecuado de | v/ Registrar y documentar el caso.

informacién confidencial, abuso de | v/ Activar la participacion del Area Juridica de la
confianza, situaciones con menores Caja, Direccion Administrativa, Jefe de
de edad, incidentes en piscinas. Divisién a cargo del area y equipos involucrados

para la solucién del caso.

v" Realizar las correcciones que sean necesarias
para evitar la repeticiéon del caso con el mismo
usuatrio o con otros.

v Se crea un PQRSF en el sistema y se da el
tramite correspondiente en los tiempos
definidos por los procesos internos.

v" Realizar las acciones que recomiende el Area
Juridica y demads equipos de personas al interior
de la Caja que deban participar.

AP

ANENEN

Los lineamientos para aplicar resarcimientos:

Resolver el problema de fondo rapidamente ofreciendo disculpas por la mala experiencia.

Realizar un seguimiento o una accién de cierre mediante una carta de disculpas y si es necesario una
llamada para estar seguros de que el problema fue resuelto completamente. Esta informacién debera
quedar documentada en el sistema de PQRSF.

La reparacién entregada al cliente debe ser incondicional, sin ningin tipo de objeciones y sin generar
tramites o situaciones dificiles al usuario afectado.

En caso de entregarse una compensacioén en servicios, ésta debera hacerse en la misma linea del servicio
inicialmente tomado, prevaleciendo en todo momento la expectativa del usuario.

Una buena conversacién con el usuario puede ser suficiente como resarcimiento.

Todos los casos deben ser atendidos por un Coordinador de Area o Jefe de Departamento.

Cualquier PQRSF puede dar inicio a una accién de resarcimiento. Lo antetior quiere decir que todos
los canales de contacto estan habilitados para el registro.

Dejar un adecuado registro en el sistema especializado que disponga la Caja de Compensacion
relacionando el documento de identidad del usuario / empresa y la situacién presentada.

La Caja de Compensacién deberd registrar en el sistema de PQRSF la entrega de un resarcimiento en
setvicios o en dinero.

Dependiendo del usuario, definir el tipo de comunicacién a establecer y al mismo tiempo las personas
de la Caja a quienes involucrara en la conversacién con el usuario.

Cuando por equivocacion de la Caja a un usuario se le registre un valor inferior al que le corresponda,
se le debera sostener dicho monto al momento del pago. Por ejemplo, en caso de pre-reservas. (Colocar
fecha de transaccion del dia que hizo pre-reserva).
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V" Tener en cuenta la carta de derechos y deberes de los afiliados a las Cajas de Compensacién Familiar y
las diferentes politicas y procedimientos definidos por la Caja. Ninguna accién de resarcimiento debera
realizarse de manera aislada a estos documentos.

4. Casos en los cuales no aplica resarcimientos:

a. Incumplimiento de requisitos y politicas del servicio: FEl mal uso de las instalaciones,
comportamientos inadecuados y/o el no acatar las instrucciones que se encuentren adecuadamente
difundidas y conocidas por los usuarios de los servicios.

b. Por causas ajenas a la Caja de Compensacién que afecten el servicio: Situaciones ambientales
o de seguridad que impidan la prestacién normal de servicio. En estos casos la Caja debera notificar
a los usuarios tan pronto la situacién lo permita y se busca concertar con ellos la reprogramacion
sin que ello implique un incumplimiento por parte de la Caja. En estos casos es importante
establecer con los usuarios un acuerdo.

c. Incumplimiento de las politicas comerciales por parte de las empresas: Corresponde a
situaciones en las cuales se modifican cantidades de ultimo momento que implique para la Caja

pérdida de oportunidad para una adecuada preparacion del servicio.

5. Modelo de Resarcimiento.

EL RESARCIMIENTO ES UNA LINEA DE ACCION
ENMARCADA DENTRO DE NUESTRA ESTRATEGIA DE
EXPERIENCIA DE SERVICIO

Deficiencias

Incumpliendo

Subsanar Resarcir
N I
El minimo basico, desde lo Sorprendiendo desde lo emocional,
funcional, manteniendo la relacién manteniendo la promesa de valot
y cumpliendo con la promesa asegurando una experiencia
basica excepcional
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RESOLUTIVIDAD DE LOS CASOS

Intervienen: Intervienen:

Negocio: Garantizando Negocio: Garantizando
cumplimiento de requisitos, cumplimiento  de  requisitos,
ofrece disculpas e identifica ofrece  disculpas, ofrece  y

opciones de resarcimiento si beimaliz acciones de

resarcimiento al cliente, teniendo

da lugar. .
en cuenta las recomendaciones
Servicio al cliente: Interviene dadas por el area de servicio al
si la respuesta no es cliente , calidad y algunos
Opottuna. CXpeftOS su fuera necesario.
Servicio al cliente: Interviene si
la respuesta no es oportuna.
Tiempo: Tratamiento
inmediato. . .
Tiempo: Ajustes a corto plazo.
Registros: ,PQRSE Reporte Registros: PQRSF, Reporte de la
dela accién definida. acci6n definida, plan de accion.

6. Presupuesto de resarcimiento:

Intervienen:

Negocio: Garantizando
cumplimiento  de  requisitos,
ofrece disculpas, implementa
los lineamientos de experiencias
de cliente emitido por los
expertos ( Servicio al cliente,
juridica, Jefe de Division,
Direccion  Administrativa y
calidad), frente al resarcimiento.

Setvicio al cliente: Interviene si
la tespuesta no es oportuna,
realiza  seguimiento a las
acciones implementadas.

Tiempo:  Ajustes a mediano
plazo.
Registros: PQRSF, Reporte de

la  acciéon definida, plan de
accion.

Los resarcimientos que se originen seran asumidos por el area o servicio responsable de la falla, omisién o

negligencia en la prestacion del mismo, en algunos casos se podran hacer concesiones con otros servicios

para otorgar un resarcimiento a un afiliado, cliente o usuario previa concertaci

6n con el jefe del negocio.

Es importante que cada setvicio/negocio lleve el control de los costos asumidos por los resarcimientos

otorgados, con el fin de poder levantar acciones que le ayuden a controlar
actividades al momento de la prestacién.
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7. CONTROL DE CAMBIOS
B FECHA DE .
VERSION VIGENCIA NUMERAL RAZON DEL CAMBIO
8. REGISTRO DE APROBACION
Elaborado por: Aprobado por:

Director Administrativo

Aprobado por el Consejo Directivo en el Comité No.1031 del 25 de Febrero de 2022
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