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1. OBIJETIVO

Establecer un consolidado de las practicas y protocolos de atencién con los que cuenta
actualmente Comfandi tanto a nivel interno como a nivel externo que logren brindar una
atencién oportuna y adecuada a todos los grupos de interés.

2. ALCANCE

Estos protocolos aplican para todas las actividades que estén asociadas con la atencion y
comportamientos tanto a nivel interno como externo.

3. ELEMENTOS DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE COMFANDI

Nuestros clientes confian en Comfandi y quieren disfrutar de los servicios y productos que
ofrecemos. Cada instante es una oportunidad para conectar con sus emociones, por lo que es
importante que la experiencia que se brinda tenga un sello especial, que cada interaccién con
los usuarios /clientes deje huella en ellos.

En este sentido, la base para orientar de manera estratégica y uniforme la experiencia de los
usuarios/clientes generando en su memoria recuerdos positivos que sean sostenibles y ojala
memorables, son los elementos de la Experiencia del Cliente Comfandi:

e Procesos agiles: Son aquellos tramites que el cliente no observa, pero que afectan el
tiempo de respuesta. Estos procesos deben ser simples, con pocos tramites y
documentos, amigables y flexibles para satisfacer sus expectativas.

e (Capacidad resolutiva: Ante cualquier situacion que requiera el cliente, los
colaboradores deben encontrar una solucién efectiva, con prontitud, diligencia y
energia.

e Innovacién: Presentaral cliente cambios que introduzcan novedades en los productos,
servicios, experiencias, canales y procesos, que sean percibidos como una mejora.

En este sentido, es muy importante reconocer estos tres elementos que componen la vision
de la experiencia Comfandi como factores relevantes para la atencidn en los servicios.
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4. PRACTICAS DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE COMFANDI

4.1. RECOMENDACIONES DISTANCIAMIENTO SOCIAL Y GENERALIDADES «Protocolo
medidas de proteccién y autocuidado (Covid-19) version No. 2 de 6 agosto de 2021.

(La recomendaciones y medidas por UES se encuentran detalladas en el documento
«Protocolo medidas de proteccién y autocuidado (Covid-19) versién No. 2 de 6 agosto de
2021 cédigo TH-IT-0049)

4.1.1. GENERALIDADES

4.1.1.1. Lavado de manos

Un lavado correcto de manos disminuye la posibilidad de contagiarse y transmitir

enfermedades o virus. Poner en préctica las siguientes recomendaciones:

Lavar manos con agua y jabon, durante minimo 20 segundos por cada lavada.
¢Cuando lavar las manos?:

Antes y después de entrar al bafio.

Antes y después de manipular, preparar y consumir alimentos.

Antes y después de entrar en contacto con personas enfermas.

Al entrar y salir de un establecimiento de salud.

Después de hacer uso del transporte publico.

Al utilizar elementos de uso compartido como cajeros electrdnicos,
computadores de oficina, puntos de conexion e informacién virtual,
pasamanos y teléfonos publicos, entre otros.

© 0 O O O O

La companiia dispone de insumos para realizar la higiene de manos con agua
limpia, jabon, y toallas de un solo uso (toallas desechables) y se suministra gel
glicerinado, en lugares de acceso facil y frecuente por parte contratistas,
proveedores y colaboradores.

Son socializadas e informadas en un lugar visible las medidas técnicas de
higiene lavado de manos y formas de prevencién del COVID-19.

Todo el personal se lava frecuentemente las manos con agua y jabdn después
de toser, estornudar o tocar superficies potencialmente contaminadas, y que
cada lavado dura al menos 40 segundos y con una frecuencia minima cada 3
horas.

Nota: De no tener un lavamanos con agua y jabon, hacer uso de gel antibacterial.

4.1.1.2. Uso de tapabocas

El uso del tapaboca solo es eficaz si se combina con el lavado frecuente de
manos con agua y jabdn o gel antibacterial.
Antes de ponerlo, lavarse las manos con agua y jabdn o gel antibacterial.
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Cubrirse boca y nariz y asegurarse que no haya espacios entre la cara y el
tapabocas.

Usarlo en el transporte publico, durante la jornada laboral y atencién de
personal.

Evita tocar el tapabocas mientras lo usa; si lo hace, lavarse las manos con agua
y jabdn o con gel antibacterial.

Cambiarse el tapabocas tan pronto como esté humedo y no reutilizarlo.
Retirarlo por detrds (no tocar la parte delantera del tapabocas), desecharlo
inmediatamente en un recipiente cerrado, y lavarse las manos con agua vy
jabdn o con gel antibacterial.

Nota: Los tapabocas desechables deben reemplazarse cada 8 horas, los de tela
deben cambiarse y lavarse diariamente.

Los tapabocas de tela, entregados para el personal administrativo, son de tela
antifluido, lavable. Son entregados 3 unidades por cada colaborador (con la
finalidad de que sea utilizado alterndandose durante la semana), por tolerar 30

lavadas cada 3 meses se realizard el recambio en el 4rea de SST.

4.1.1.3. Distanciamiento social:

El distanciamiento social, también llamado "distanciamiento fisico", significa
mantener un espacio con otras personas fuera de casa. Tener en cuenta:

El personal debe asegurar que no se presenta aglomeracién a la entraday a la
salida de las sedes de trabajo y que se respeta la distancia minima permitida
entre una personay otra (1 metro).

No reuniones grupales presenciales.

Todas las personas permanecen al menos a (1 metro) de distancia de otras
personas y entre los puestos de trabajo, evitando contacto directo.

Se controla aforo de los colaboradores en el recinto de trabajo y donde se
consumen alimentos.

Se aprovecha las ayudas tecnoldgicas (reuniones virtuales) con el fin de evitar
aglomeraciones e intercambios fisicos de documentos.

Se recomienda permanentemente el distanciamiento fisico tanto en el
ambiente de trabajo como en todos los lugares donde se pueda tener
encuentro con otras personas, para ello se ubicaran avisos que recuerden la
medida de distanciamiento social, demarcaciéon en piso para las zonas que
generen filas.

Mantener la distancia en todos los lugares de la empresa.

Alejarse de lugares concurridos y evitar aglomeraciones de personas.
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4.1.1.4. Ventilacion

e Mantener puertas y ventanas abiertas para lograr intercambio de aire natural.

e Garantizar ambientes de trabajo con alto flujo de aire natural, evitando que
hayan grupos de personas trabajando en lugares de baja ventilacion.

e Realizar control de aforo permanente con el fin de evitar aglomeracién y
garantizar la circulacidon del flujo de aire natural.

e Las actividades de bienestar se deben realizar en espacios abiertos y con
distanciamiento fisico.

e Realizar descansos al aire libre, o si el espacio es cerrado garantizar la apertura
de ventanas y puertas con el fin de garantizar el flujo de aire natural.

4.1.1.5. Limpiezay Desinfeccion

El manejo de los residuos, limpieza y desinfeccion de zonas de trabajo y areas
comunes estan a cargo de la empresa contratista de Aseo Brillaseo. (Protocolo
limpieza y desinfeccién areas no criticas), (Protocolo bioseguridad droguerias y
supermercados, protocolo para el manejo de residuos y bioseguridad covid19,
manejo de residuos Covid19 mercadeo, manejo residuos atencién domiciliaria).

4.1.1.6. Manipulaciéon de insumos y productos

Para la entrega, cargue y descargue de los insumos se deben tener en cuenta las
siguientes disposiciones en materia administrativas, de seguridad y bioseguridad
correspondientes:

e Planificar la operacién, quién entrega y quién recibe, déonde y cémo.

e Asignacién de recurso humano necesario para la recepcion del producto e
insumos.

e Organizar los insumos a entregar.

e Ubicar en los lugares para acopios de los insumos a recibir, debidamente
demarcados.

e Realizar desinfeccién de los productos e insumos que se reciben.

e Realizar cargue y descargue teniendo en cuenta el protocolo de bioseguridad
(Desinfeccion, uso de EPP, entre otros definidos por el centro de trabajo).

e Disponer de ayudas mecdnicas para la operacion.

e Garantizar el uso de los equipos y EPP requeridos para la labor, incluyendo el
uso de tapabocas.

e Las mesas, tablas, manijas, puertas o superficies de contacto en el lugar deben
desinfectarse de acuerdo con el volumen y cruce de personas hasta tres veces
al dia.

e Desinfectar vehiculos al menos una vez al dia o antes de iniciar el cargue o
descargue.
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e Promover la entrega digital y electrénica de documentos.
e Sise hace necesaria la entrega o recibo de documentos fisicos, se debe realizar
en sobres cerrados.

4.1.1.7. Vigilancia de la salud de los trabajadores

e La organizaciéon asegura el cumplimiento de las disposiciones y
recomendaciones de las autoridades de salud en relacién a la prevencién de
contagio por COVID-19, habilitando el canal de comunicacion directa (Correo
electrdnico, via telefdnica, aplicativo tecnoldgico) entre colaboradores, jefe
inmediato y seguridad y salud en el trabajo. Lo cual facilita la identificacion de
las condiciones y/o estado de salud de los colaboradores y proveedores.

e Registrar diariamente el estado de salud, en el aplicativo dispuesto por la
organizacion para tal fin y/o en el correo electrdnico establecido.

e Reportar al empleador o contratante cualquier caso de contagio que se llegase
a presentar en su lugar de trabajo o su familia para que se adopten las medidas
correspondientes, establecidas en el instructivo (TH — IT 0045) Protocolo para
la vigilancia de salud de los colaboradores para la prevencién del contagio de
covid19, en el siguiente enlace
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScIFEqAp4qMT6IFTXDBpBEZIET
MxXulQCh1QymFPMeEag5nhw/viewform?usp=sf_link

e Antesdeingresar a las instalaciones o iniciar labores durante la jornada laboral
se debe realizar el protocolo de lavado de manos con una periodicidad minima
de cada 3 horas y al finalizar la jornada.

e La compaiiia establece el reporte de la informacion entregada por el
colaborador, remitiéndola a la EPS, ARL. Ante cualquier sospecha de sintoma
o contacto estrecho con personas confirmadas con COVID-19, manejando de
manera confidencial y bajo la reserva de informacién.

e La compaiiia garantiza la actualizaciéon de las bases de datos de nuestros
colaboradores y demas personal que preste los servicios en la empresa
manejandola de manera confidencial y bajo la reserva de informacion.

Caso de trabajadores con sintomas:

e Eltrabajador que presente sintomas y se encuentre en el sitio de trabajo debe
reportar en el aplicativo de Comfandi y al Jefe Inmediato, tomar medidas de
aislamiento (colocarse mascarilla quirdrgica dotada por la empresa, dirigirse a
un lugar aislado definido por el area y la sede) y llamar a la EPS a la que se
encuentre afiliado.

e LaEPS leindicara al trabajador las recomendaciones a seguir y se desplazard a
la casa.

e El jefe se encargard de garantizar que la llamada del trabajador a la EPS se
realice de forma inmediata.
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e Si un trabajador presenta sintomas o signos graves de enfermedad serd
trasladado en ambulancia a un centro asistencial.

e El trabajador que se encuentra realizando actividades laborales en casa
(trabajo remoto o teletrabajo), debe registrar en el aplicativo de Comfandi e
informar de los sintomas al jefe inmediato, tomar medidas aislamiento
(colocarse tapabocas, dirigirse a un lugar aislado de la casa) y llamar a la EPS a
la que se encuentre afiliado.

e La EPSleindicara al trabajador las recomendaciones a seguir.

e El jefe se encargard de garantizar que la llamada del trabajador a la EPS se
realice de forma inmediata.

e Seguridad y Salud en el Trabajo realizard el seguimiento epidemioldgico y
generard el reporte al ente que corresponda EPS, ARL, segln el origen del
contacto.

4.1.1.8. Interaccion en tiempos de alimentacion

e Garantizar la separacion minima de dos metros de distancia entre una mesay
otra.

e Distribuir las sillas de tal manera que maximo dos personas se pueden ubicar
en cada mesa, conservando el distanciamiento definido.

e No se permite el acceso de domicilios para colaboradores a las sedes, ya que
no se puede realizar el protocolo de desinfeccién de paquetes y bolsas.

e Se podrd hacer uso de las maquinas dispensadoras, aplicando todos los
protocolos de limpieza y distanciamiento.

4.1.1.9. Protocolo antes de consumir alimentos

e Lavar las manos con agua, jabdn y toallas desechables.

e Disponer de las mesas con una distancia minima entre trabajadores de 1
metros y realizar proceso de desinfeccidn de la mesa.

e Retirar tapabocas y guardarlo de manera que no quede en exposiciéon de
contaminacion con las mesas.

e Al finalizar el consumo de alimentos lave nuevamente las manos con agua,
jaboény toallas.

4.1.1.10. Medidas Locativas

e Ubicar en puestos de pago alcohol glicerinado para su utilizacidn posterior
atencidn al publico, por cada 5 aplicaciones realizar lavado de manos.

e Educary capacitar a los colaboradores frente al uso adecuado de elemento
de proteccidn personal como: tapabocas, monogafas y guantes, cambio
frecuente y disposicién final.
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e Control en el ingreso a los puntos de venta de clientes entre 10-20 personas,
en caso de ser drogueria solo ingresa una (1) persona.

e Aplicacion de alcohol glicerinado al ingreso del supermercado a los clientes,
con uso obligatorio de tapabocas.

e Demarcacion a la entrada y en las cajas de registro cada 1,5 metro, de
distancia para la ubicacién de los clientes, y solo se le permite la entradaa 1
persona por familia.

4.1.1.11. Interaccion con terceros (proveedores, clientes, aliados, etc.)
Recomendaciones generales que se deben aplicar en los procesos de la
cadena de suministros preventivos por el COVID-19.

e Validar las condiciones de estado de salud del personal que ingresara a la
sede, para lo que se sugiere la aplicacion de la lista de chequeo de reporte de
sintomas de salud.

e Realizar toma de temperatura corporal, utilizar de forma continuada el
tapabocas o mascarilla asi no presente sintomas de infeccidn respiratoria,
para limitar la propagacion.

e Divulgar los protocolos establecidos para la prevencion del contagio y
propagacion de COVID-19.

e Verificar el suministro, uso y mantenimiento de los elementos de proteccion
personal de acuerdo con las actividades a realizar, teniendo en cuenta la
matriz de identificacidon de peligros y lo definido en la matriz de EPP.

e Verificar periédicamente y durante el desarrollo de las actividades, el
cumplimiento de los protocolos establecidos.

e Mantener comunicacién a través de carteleras informativas y boletines,
sobre las medidas de prevencién y propagacion de COVID-19.

e Promover el frecuente lavado de manos, proporcionando sitios e insumos
adecuados (agua limpia, jabdn y toallas de papel) y de facil acceso para los
trabajadores.

e Implementar medidas de limpieza y desinfeccién de lugares de trabajo,
maquinas, herramientas, superficies de trabajo, sitios de mayor afluencia de
personas, zonas comunes, zonas de almacenamiento de materiales, bafios,
zonas de parqueo, comedor, entre otros.

e Implementar el distanciamiento social durante la jornada laboral, lavado de
manos, uso de servicios sanitarios y zonas de alimentacion.

e Evitar las aglomeraciones en los lugares de cargue y descargue.
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4.1.1.12. Desplazamiento desde y hacia el lugar de trabajo

e Silos desplazamientos se realizan por medio de transporte masivo realizar
uso de tapabocas, procurar la apertura de ventanas, mantener silencio, no
comer ni hablar por celular.

e Cuando el trasporte sea suministrado por la empresa se debe garantizar
apertura de ventanas (parcial o total), de manera permanente; realizar
desinfeccidn antes y después del recorrido, utilizar el tapabocas y garantizar
el distanciamiento.

4.1.1.13. Recomendaciones en la vivienda

e Alsalir de la vivienda

e Estar atento a las indicaciones de la autoridad local sobre las restricciones a la
movilidad y acceso a lugares publicos.

e Visitar solo aquellos lugares estrictamente necesarios y evitar
aglomeraciones de personas y sitios mal ventilados.

e Asignar un adulto mayor para hacer las compras, que no pertenezca a ningun
grupo de alto riesgo.

e Restringir las visitas a familiares y amigos.

e No saludar de besos, ni abrazos, ni dar la manos y mantener el aislamiento.

e Utilizar tapabocas en el transporte publico, supermercados, bancos y demas
sitios.

e En casa debe utilizar tapabocas en caso de presentar sintomas respiratorios o
si convive con personas que pertenecen al grupo de riesgo de contagio.

e Cumplir las medidas de aglomeracion demas disposiciones de las autoridades
locales.

Al regresar a la vivienda

e Retirarse los zapatos a la entrada y lavar la suela con agua y jabon.

e Lavarse las manos de acuerdo a los protocolos definidos.

e Antes de tener contacto con los miembros de familia, cambiarse de ropay
bafiarse con abundante agua y jabon.

e Mantener separada la ropa de trabajo de las prendas personales.

e Laropa debe lavarse en la lavadora a mas de 60 grados centigrados o a mano
con agua caliente que no queme las manos y jabén, y secar por completo. No
reutilizar ropa sin antes lavarla.

e Desinfectar con alcohol o lavar con agua y jabdn los elementos que han sido
manipulados al exterior de la vivienda.

e Mantener la casa ventilada, limpiar y desinfectar areas, superficies y objetos
de manera regular.
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4.1.1.14. Convivencia con una persona de alto riesgo.

e Es necesario mantener la distancia al menos de un metro entre una personay
otra en casa.

e Utilizar tapabocas en casa, especialmente al encontrarse en un mismo
espacio que la persona a riesgo y al cocinar y servir la comida.

e Aumentar y facilitar la ventilacion natural del hogar, en lo posible mantener
las ventanas abiertas permanentemente.

e Sjes posible, es recomendable asignar un bafo y habitacidn individual para la
persona a riesgo, si no es posible aumentar ventilacién y limpieza de
desinfeccién de superficies de todas las areas del hogar.

e Cumplir a cabalidad con las recomendaciones de lavado de manos e higiene
respiratoria impartidas por el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

e Lavary desinfectar en forma regular, paredes, pisos puertas y ventanas,
incrementar estas actividades de limpieza en las superficies de los closets,
roperos, armarios, barandas, pasamanos, picaportes, interruptores de luz,
gavetas, juguetes, bicicletas y demas elementos / articulos que todos los
integrantes de la familia tengan contacto constante y directo.

e Lalimpiezay desinfeccién recomendada, debe procurarse realizar siguiendo
los siguientes pasos: i. retiro en seco de polvo ii. Lavado o limpieza con aguay
jabdn iii. Enjuague o segunda limpieza con agua limpia iv. Desinfeccion con
producto de uso doméstico.

4.2. SALUDO Y DESPEDIDA
1. Elsaludo definitivamente crea la primera impresién en el cliente.

- Unejemplo de saludo es:

“Buenos dias sefior (mencione el nombre de la persona, silo conoce), bienvenido a (mencione
el nombre del punto de servicio), ¢En qué le puedo colaborar?”

2. Ladespedida es la oportunidad de confirmarle que es importante para nosotros.
- Unejemplo de despedida es:

“Muchas gracias por su visita, ha sido un gusto atenderlo”

Recuerda que una comunicacidn asertiva, es decir, clara, directa, equilibrada, honesta y
respetuosa, puede ayudar a mejorar la experiencia del cliente.

e Parareforzar la experiencia positiva
- Agradécele por su visita.
- Inférmale que esperamos que regrese, que siempre es un gusto atenderlo.
- Haz que se sienta Unico y especial.

~ RC-FT-0025 Versién: 1 23 de marzo de 2022 Pagina 10 de 42



Protocolos de Atenciéon Comfandi 11

e Para enmendar la experiencia negativa
- Entiende su molestia.
- Ten presente que gracias a sus observaciones podemos mejorar.
- Siempre busca darle una solucidn.
- Apersdnate de su situacion. Ponte en sus zapatos.
- Haz que perciba que estamos trabajando para él.
e Ante una dificultad, abstente de utilizar expresiones como:
“Son politicas de Comfandi”
“No esta a mi alcance”
“Ese no es mi trabajo”
“Asi es la metodologia™
e Comfandieres tU, no lo trates como un tercero
- Envez de justificarte con una politica, argumenta el porqué de la decisién:
“Lo que puedo hacer es...”
“Quien lo puede ayudar es...”
e Al momento de despedirte, evita expresiones como:
“Chao”
“Suerte”
- “Adiés”
e Procura decir:
“Que tenga un feliz dia”
“Estamos para servirle”
“Fue un gusto atenderle”

4.2.1. ATENCION TELEFONICA

Un adecuado protocolo telefénico es fundamental. Laimageny la reputacidon se ven en riesgo
cuando el servicio al cliente falla en la comunicacidn telefénica.

e Contestar la llamada:

- Contesta en los tres primeros repiques.

- Saludo: “(identifica el area) buenos dias, le habla (di tu nombre)”

- Maneja un adecuado volumen, ritmo y pronunciacién de las palabras.
- Sonrie, esto genera un tono de voz agradable.

Si estds en tu sitio de trabajo...

e Espera:

— Indica a la persona que la vas a dejar en espera y el motivo.

— Oprime en tu teléfono la tecla de silencio, con el fin de retener la llamada y dejarla en
espera, asi el cliente no escuchara las averiguaciones.

— Sila espera toma mas de un minuto, debes tomar los datos e indicar que se devolvera
la llamada.

e Transferencia:

Explica al cliente por qué se va a transferir la llamada y pregunta si acepta.
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— Explica al cliente quién le va a contestar, el area y la extensidn, y espera que contesten
antes de colgar.
— Si no contestan, toma el mensaje.

En caso de que te encuentres en la oficina y tu compafiero no se no se encuentre

e Toma de mensajes:

— Explica la ausencia del colaborador de manera positiva; si es posible, indica cuando va
a regresar.

— Ofrece ayuda o toma el mensaje.

— Toma los datos necesarios: nombre y apellido, nimero telefénico, mensaje abreviado,
hora y dia de la llamada.

e Verificacion:

— Ratifica al cliente la comprensién de su requerimiento y lo que se piensa hacer.

— Agradece la llamada.

— Verifica que has tomado los apuntes necesarios para darle respuesta al cliente.

e Apropiarse de la situacion:

— Ayuda al cliente de forma inmediata a encontrar a quien busca.

— Escuchalo proactivamente.

— Asegurate de transmitir el mensaje completo al colaborador cuando regrese.

4.2.2. CORREO ELECTRONICO

A la hora de enviar un correo empresarial, debes causar una buena impresion, por
ello, es importante tener en cuenta las siguientes reglas de protocolo:

e Indica un Asunto claro y significativo, que resuma el contenido del correo.

e Elije bien los destinatarios, involucrando Unicamente a los interesados.

e Elcampo Para: es para incluir la(s) persona(s) principal(es) a quien(es) se va a dirigir
el mensaje.

e El campo CC: es para destinatarios que también deben estar informados sobre el
mensaje que se envia al destinatario principal

e Elcampo CCO: es para destinatarios ocultos, es decir, aquellos que no pueden ver
los demas destinatarios. En vez de usar esta opcidn, se sugiere enviar una copia
del mensaje anterior aparte.

e Sé breve y conciso, no hagas el mensaje mas largo de lo necesario.

e Sé breve y conciso, no hagas el mensaje mas largo de lo necesario.

e Si debes adjuntar documentos, asegurate de que los destinatarios tengan el
software para leerlo y que el tamafio del adjunto no supere el peso permitido por
la organizacion.

e Utiliza las herramientas de compresién/descompresién de archivos, como ZIP,
para reducir su tamafio o, si es viable, compartelos a través de One Drive.

e Utiliza lenguaje apropiado, evita el humor, el sarcasmo y los insultos. Es apropiado
comenzar un mensaje con frases como: “Para su informacidn, para su aprobacién”.
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Asegurate de incluir todo el historial cuando intercambies un mensaje varias veces,
para facilitar la conversacion de los involucrados.

Revisa el mensaje antes de enviarlo y corrige los errores tipograficos o
gramaticales. El estilo del mensaje refleja la imagen del remitente.

Cuida la ortografia y utiliza correctamente las reglas gramaticales y de puntuacién.
No escribas tu mensaje en mayusculas sostenidas; esto sugiere grito o enojo.
Asegurate de que tu firma sea la corporativa y que con ella estén los datos de
contacto, como cargo, teléfono, extensién, ciudad y correo electrénico.

Cuando recibas un mensaje

Define donde guardar los mensajes, una vez leidos. Guarda los mensajes recibidos
en carpetas.

No imprimas los correos electrénicos, a menos que sea necesario. Usa
racionalmente los recursos y ayuda a preservar el medio ambiente.

Respeta la privacidad de los mensajes que recibes. No envies o copies a otros un
correo electrénico que te enviaron, sin el consentimiento del remitente original.
Cuando no seas el destinatario principal del mensaje y hayas recibido copia de
manera informativa, no necesariamente debes dar respuesta, solo en caso de que
te lo soliciten.

5. ATENCION POR CORRESPONDENCIA

5.1. RECEPCION DE SOLICITUDES DE USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES DE FORMA
PRESENCIAL

Por medio del canal de atencién por correspondencia de manera presencial, los usuarios

realizan sus solicitudes de forma escrita y verbal.

Comfandi, cuenta con diferentes puntos de atencién al usuario CIS (Centros integrados de
servicios), que estan ubicados en la ciudad de Caliy las regionales (Buenaventura, Cartago,
Tulud, Buga, Palmira, Sevilla, Roldanillo, Bugalagrande, Zarzal y Caicedonia), en dichos
lugares se realiza la atencidon y se recepcionan las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y felicitaciones verbales o/y escritas.

5.1.1. Si el usuario suministra una solicitud de forma escrita se deben seguir los

1.

siguientes lineamientos:

Ingresar de inmediato al siguiente link:

https://comfandi.secure.force.com/ConsultaSolicitudesCIS/

2.

Diligenciar los siguientes campos:

— NuUmero de radicado o consecutivo.
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— Datos del peticionario, o de su apoderado si se realizd a través de este, entre
dichos datos se encuentran los nombres y apellidos completos, documento de
identidad y direccién de correspondencia, que podra ser fisica o electrdnica.

El objeto y las razones de la peticion

VN

Documentos anexos: si comprenden informacién necesaria y requerida por ley, la
autoridad puede rechazar la peticién por la falta de estos.
Informacién de quien recibe la peticién.

VN

Indicacion de que la peticidn se realizd de manera verbal.

3. Después suministrar la informacién en el formulario, este genera un nimero de
solicitud que debe entregarle al usuario o afiliado, para que este pueda realizar un
seguimiento, tramite y respuesta.

5.1.2. Si el usuario realiza una peticion de forma verbal se deben seguir los
siguientes lineamientos:

a. Ingresar de inmediato al siguiente link:

https://comfandi.secure.force.com/ConsultaSolicitudesCIS/

b. Diligenciar los siguientes campos:

— Numero de radicado o consecutivo.

— Datos del peticionario, o de su apoderado si se realizé a través de este,
entre dichos datos se encuentran los nombres y apellidos completos,
documento de identidad y direcciéon de correspondencia, que podra ser
fisica o electrdnica.

El objeto y las razones de la peticion

vl

Documentos anexos: si comprenden informacién necesaria y requerida por

ley, la autoridad puede rechazar la peticidén por la falta de estos.

— Informacién de quien recibe la peticion.

— Indicacion de que la peticion se realizé de manera verbal.

c. Después suministrar la informacién en el formulario, este genera un nimero de
solicitud que debe entregarle al usuario o afiliado, para que este pueda realizar un
seguimiento, tramite y respuesta.

5.2. BUZONES DE SUGERENCIAS

Para una correcta gestion y recepcién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones por medio de buzones se procede a establecer las siguientes acciones:

— Revisar periédicamente la disponibilidad de los formatos y boligrafos en cada uno de
los buzones.
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Las llaves de los buzones deben ser manejadas con estricta seguridad y confiabilidad
por la empresa de mensajeria, no se puede sacar copia o duplicado de estas, en caso
de pérdida comunicarse con la analista de Experiencia del cliente.

Diligenciar el formato RC-FT-0005 Control Recoleccion de PQRS en Buzones, los
siguientes campos:

Fecha de recoleccion.

Cantidad de registros por buzén.

Nombre y sello del representante del punto.

Los funcionarios de la empresa de mensajeria contratada, visitaran los puntos de
servicio previamente asignados por la Caja de Compensacién Familiar del Valle del
Cauca Comfandi, que cuentan con buzdn para hacer la recoleccién de los registros de
PQRS.

La apertura de los buzones debe realizarse siempre en presencia del colaborador
asignado en cada uno de los puntos para esta actividad.

Al abrir el buzdn, se debe realizar el debido proceso, se debe comprobar que esté
debidamente cerrado, abrirlo, contar los registros depositados en presencia del
colaborador designado y guardarlos en la respectiva carpeta.

Solicitar al administrador del punto o el colaborador encargado que se registre su
nombre y coloque el sello en las casillas correspondientes del formato Control
Recoleccién de PQRS en Buzones RC-FT-0005.

Finalmente guardar el registro RC-FT-0005 en la respectiva carpeta.

Realizar la entrega a la empresa que digita (Contact Center Américas BPS)

Creacién de solicitud por el aplicativo SAC, donde se genera un consecutivo para
brindar respuesta al usuario.

Al crear la PQRS en Salesforce, se genera un numero de solicitud, este se debe
relacionar en el registro fisico que el usuario inicialmente deposito en el buzén y
finalmente este se envia al archivo central.

6. SOLICITUDES DE ATENCION AL USUARIO DE FORMA VIRTUAL

Los canales digitales de atencion al usuario cuentan con los siguientes lineamientos:

6.1. PORTAL CORPORATIVO:

Por medio de la pagina corporativa de Comfandi (www.comfandi.com.co) los usuarios,
empresas y afiliados pueden realizar sus solicitudes, ingresando a la opcién servicio al
cliente:

Diligenciando el formulario (si cuenta con documentos soporte, podra adjuntarlos).
Al guardar la solicitud, el usuario obtiene un ndmero que le permite consultar el
estado, el tramite y respuesta.
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6.2. CORREO ELECTRONICO:

Las solicitudes que realizan los usuarios a los diferentes correos corporativos
suministrados por Comfandi para la atencién al publico deben ser recibidas y gestionadas
por los colaboradores, siguiendo los pasos que se muestran a continuacién:

a. Ingresar a: https://comfandi.secure.force.com/ConsultaSolicitudesCIS/
b. Diligenciar los siguientes campos:

%
%

ol

=

Numero de radicado o consecutivo.

Datos del peticionario, o de su apoderado si se realizd a través de este, entre
dichos datos se encuentran los nombres y apellidos completos, documento de
identidad y direccién de correspondencia, que podra ser fisica o electrdnica.

El objeto y las razones de la peticion

Documentos anexos: si comprenden informacion necesaria y requerida por ley, la
autoridad puede rechazar la peticién por la falta de estos.

Informacién de quien recibe la peticién.

Indicacion de que la peticidon se realizdé de manera verbal.

Después suministrar la informacién en el formulario, este genera un nimero de
solicitud que debe entregarle al usuario o afiliado, para que este pueda realizar un
seguimiento, tramite y respuesta.

En caso de que se presenten situaciones de cardcter urgente o graves, se aparte
de crear la solicitud, se deben reportar al area de experiencia del cliente para
brindarle la gestién necesaria, seguimiento y respuesta.

6.3. CHAT DE PAGINA CORPORATIVA:

En Comfandi contamos con un Chat Bot que permite que los usuarios autogestionen sus
requerimientos, preguntas frecuentes y envien solicitudes:

PERSONAS

EMPRESAS PROVEEDORES Afiliaciones Tienda virtual Pagos en linea Iniciar sesion Servicio al cliente

S¥Comfandi  ~osovos > sevicios > Hola, ;Qué ests buscando? Q)

Co?ﬁfandi

En subsidios

Preguntas

E nv iv Z Y frecuentes

; ! ;s . k Chat de
d y con el apoy [::“] servicio
° ' ‘ G S '
2 E % Servicio al cliente

solucior

cesantes con el subsidio de
desempleo, representado en
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e Preguntas frecuentes: los usuarios pueden despejar sus dudas, respecto a
procesamientos, servicios, puntos de compra, etc.

e Chat de servicio: donde el usuario selecciona segun sus requerimientos las opciones
gue mejor den respuesta a lo que necesita saber y el Bot por medio de auto respuesta
le brinda informacion para que el usuario despeje sus dudas.

e Por ultimo, estd la opcion de servicio al cliente donde el usuario puede rellenar el
formulario para crear una solicitud a sus requerimientos y realizar el proceso
mencionado en el punto de portal corporativo.

6.4. REDES SOCIALES

Comfandi tiene presencia en las diferentes redes sociales como: fan page en Facebook
(Comfandi Valle del Cauca) e Instagram (Comfandi) que se usan como gestién de marca
corporativa, publicar informacién de interés y canal de atencion al usuario. En caso de que
el usuario realice preguntas de caracter informativo o de interés general, por medio del
encargado de la gestion de redes sociales (Community Manager) se brinda una respuesta
oportuna. Y en cuanto a solicitudes que expresen situaciones que afecten la reputacion
de Comfandi o impliquen una gestioén interna, se realiza el siguiente proceso:

e Se recibe la queja o reclamo de alto impacto y el Community Manager escala el caso
internamente al area que corresponda con copia al drea de Experiencia del cliente
para el respectivo seguimiento.

e Desdeel area, se debe crear un caso con una prioridad alta en la plataforma Salesforce
para manejar la trazabilidad de la informacion de la solicitud y responder en un
maximo de dos dias habiles.

e Se envia el nUmero de solicitud al Community Manager para que se lo suministren al
usuario y este pueda llevar un seguimiento, y verificar el estado de su respuesta.

e Siselogra una rapida respuesta de la solicitud presentada por el usuario, esta también
se enviar al Community Manager, para que se le suministre al usuario por medio de
mensaje interno en la respectiva red social.

GUIA DE LINEAMIENTOS INTERNOS VIRTUALES

7.1. REUNIONES EFECTIVAS PARA COLABORADORES DE LA CAJA.

Comfandi establece una serie lineamientos para el desarrollo de una cultura de reuniones
efectivas que aplica para todos los colaboradores que participen en la programacion,
desarrollo de comités y reuniones internas.

Dicha politica cuenta con una metodologia que posibilita la productividad, distribucién de
tiempo y correcta asignacion de tareas, de tal modo que exista una preparacién previa,
durante y después de cada reunion para cumplir con los objetivos que se planteen en las
mismas. Por esto a modo general:
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e Antes delareunién es importante verificar su pertinencia, se especifique los horarios,
agendarlos con un tiempo suficiente y tener claro los objetivos y entregables que
deriven de esta.

e Durante lareunién se ilustran objetivos, alcances, roles y entregables, para asi mismo,
elaborar el acta pertinente,

e Después de la reunidn se envia a todos los participantes el acta y se deben notificar
los compromisos que se asignan a las personas lograron asistir.

Adicionalmente Comfandi cuenta con la definicién clara de roles de los colaboradores y
tipos de reunién que se pueden presentar, asi mismo, brinda herramientas para la
programacion y desarrollo de las mismas, estableciendo una ruta que se deberd seguir en
caso de incumplimientos de dichas politicas. Si desea ampliar la informacién puede
dirigirse al documento “Politica de reuniones efectivas” cddigo TH-PT-0018.

Reglas de oro para colaboradores durante reunién virtual

Bienvenidos a nuestra
' REUNION §

Conéctate con
puntualidad para
iniciar la reunion

P —

= No olvides siempre estar
en el aqui y en el ahora

PO
/@'&ﬁl&/ %Comfandi;

7.2. POLITICA DE RECONOCIMIENTO Y PROTECCION DE DATOS COLABORADOR
INTERNO — RECONOZCO TU HUELLA

La Politica de Reconocimiento establece directrices para el otorgamiento de
reconocimientos econdémicos y emocionales a los colaboradores, de acuerdo con los
parametros definidos segln el tipo de vinculacién, y con el fin de exaltar su aporte en las
labores contratadas.

Referente a los reconocimientos emocionales para los colaboradores, estos son de
caracter simbdlico y emocional, y se rigen por lo estipulado en el Sistema de
Reconocimiento “Reconozco tu Huella”. Dicho sistema contempla programas de
reconocimiento para promover los comportamientos que ayudan a fortalecer el ambiente
laboral y cumplimiento del Propdsito superior de Comfandi. Para ampliar la informacion
dirigirse al documento “Politica de reconocimiento” cédigo TH-PT-0009. Cabe resaltar que
los datos y la informacidn contenida en la plataforma “Reconozco tu Huella” se rigen bajo
la Politica Tratamiento de Datos Personales cédigo SJ-PT-0002.

Version: 1 23 de marzo de 2022 Pagina 18 de 42




Protocolos de Atenciéon Comfandi 19

7.3. IMPLEMENTACION DEL PORTAL INTRANET — COMFIDENCIAS

Comfandi creo una intranet corporativa como canal de comunicacién que permite
centralizar toda la informacién y comunicacidon dirigida a nuestros colaboradores,
compartir informacién corporativa y segmentada por areas, facilitando el flujo vy
estandarizacién de la informacion, asi como la alineacion de los colaboradores con el
direccionamiento estratégico y la apropiacién de la cultura corporativa, el trabajo
colaborativo y el relacionamiento interno.

Este portal interno se compone de talento humano, aplicaciones, informacion y noticias,
informacién segmentada por UES, comunicacion doble via, encuestas y foros, contenido
multimedia, cumpleafios y calendario de eventos y directorio activo y permite conectar a
todos los colaboradores con el nuevo medio, generando expectativa y promoviendo el
uso permanente de la intranet como guia de consulta para estar al dia con la organizacion.

7.4. POLITICA DE CONFIANZA Y FLEXIBILIDAD

Comfandi establece lineamientos para el desarrollo eficiente de las medidas que hacen
parte del grupo Somos Confianza enmarcadas en la flexibilidad laboral, en donde se
encuentran el teletrabajo, la jornada flexible y el trabajo por proximidad, en acatamiento
a la normatividad aplicable y las politicas internas.

7.4.1. DIRECTRICES GENERALES

Como Empresa Familiarmente Responsable, y en cumplimiento de las regulaciones
vigentes, buscamos establecer una guia que oriente a todos los colaboradores en el
uso de las medidas de flexibilidad laboral. Definiendo con claridad las directrices para
gue cada uno de los beneficios de flexibilidad sea comprendido, aceptado y adoptado
por los colaboradores como practicas que contribuyen en su bienestar e impactan en
el compromiso, la productividad y los resultados.

Con base en esta politica, Comfandi se compromete a dar cumplimiento de las
condiciones planteadas para el funcionamiento de las medidas en sus distintas
modalidades, cumpliendo con las normas y reglamentos legales vigentes.

7.4.2. DEFINICIONES GENERALES

e Teletrabajo: La Ley 1221 de 2008 en su articulo 2 la define como "Una forma de
organizacién laboral, que consiste en el desempefiio de actividades remuneradas o
prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las tecnologias de la
informacién y comunicacidén -TIC- para el contacto entre el trabajador y la
empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de
trabajo”

e Teletrabajador: Persona que desempefia actividades laborales a través de las
tecnologias de informacidn y la comunicacidn, sin requerirse su presencia fisica en
las instalaciones de la empresa.
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e Trabajo por proximidad: Es la posibilidad que se otorga a los colaboradores para
gue puedan realizar sus labores en sedes cercanas a su lugar de residencia, lo que
permite gozar de una mejor calidad de vida y disfrutar de mas tiempo libre al
disminuir los desplazamientos.

e Jornada flexible: Es aquella que se adapta a las necesidades de los colaboradores,
en la medida en que abre posibilidades distintas a la jornada Unica, dentro de unos
limites establecidos y previamente acordados, frente al horario de inicio y
finalizacion de la jornada.

e Accidente de Trabajo: Todo suceso repentino que sobrevenga por causa u ocasion del
trabajo, y que produzca en el trabajador una lesidén organica, una perturbacion funcional
o psiquidtrica, invalidez o la muerte.

e Ergonomia del puesto de trabajo: Condiciones de disefio de los lugares y puestos de
trabajo, donde coincidan las caracteristicas fisioldgicas y anatdmicas adecuadas para el
desarrollo del trabajo.

e Condiciones y medio ambiente de trabajo: Aquellos elementos o factores que tienen
influencia significativa en la generacidon de riesgos para la seguridad y salud de los
colaboradores. Incluidos especificamente en: instalaciones fisicas del lugar de trabajo,
equipos, herramientas, riesgos fisicos, bioldgicos presentes en el ambiente, ergondmicas,
biomecanicos y psicosociales.

e Derecho ala desconexién laboral: Es la garantia y el derecho que tiene todo trabajador a
disfrutar de su tiempo de descanso, respetando los horarios de trabajo pactados en el
contrato inicial, con el fin de conciliar su vida personal, familiar y laboral. Lo que no implica
que por necesidad del servicio el mismo se pueda extender.

e Offimizer: Plataforma tecnoldgica para la gestion de equipos de trabajo y de espacios
compartidos en el modelo laboral flexible.

e Fases de aprobacion: Todo colaborador que sea invitado al proceso de flexibilidad, pasara
por un proceso de aprobacién conformado por cinco (5) etapas, que son: Voluntariedad y
diagndstico técnico, Seguridad y salud en el trabajo, Tecnologia de la informacion,
Capacitacion y Aprobacion final de Gestién Humana.

7.4.3. CARACTERISTICAS DE LAS MEDIDAS DE FLEXIBILIDAD:

e Permiten gestionar el tiempo y lugar de trabajo de manera flexible.

e No requieren la presencia fisica del colaborador en las sedes de la organizacion,
dependiendo de la medida de flexibilidad elegida.

e La prestacién del servicio se da a través de la tecnologia para facilitar la comunicacién
entre las partes y el desarrollo de las labores.

e Propician la transformacion de las relaciones laborales, permitiendo la gestion del tiempo
y brindando a la organizacidon mayor productividad, derivada del aumento en la calidad
de vida de los colaboradores.

e Contribuyen al equilibrio de la vida personal, familiar y laboral.

e Disminuyen el ausentismo y la rotacion de personal.

e Evitan desplazamientos impactando positivamente la huella de carbono.

e Contribuyen a la generacién de ahorros personales y corporativos.
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e Generan compromiso, autogestion, empoderamiento y nuevos mecanismos de control y
seguimiento.

7.4.4. TELETRABAIJO

Modalidades:

e Autdénomos: Son aquellos que utilizan su propio domicilio o un lugar escogido para
desarrollar su actividad laboral. En este tipo se encuentran las personas que
trabajan siempre fuera de la empresa y sélo acuden a la oficina en algunas
ocasiones por requerimientos especiales.

e Suplementarios: Son aquellos que laboran algunos dias a la semana en su casa y
el resto del tiempo lo hacen en una oficina.

e Mdviles: Son aquellos que no tienen un lugar de trabajo establecido y cuyas
herramientas primordiales para desarrollar sus actividades profesionales son las
tecnologias de la informacién y la comunicacién, en dispositivos maviles.

Condiciones:

1.

El personal que desempeiie los cargos definidos para teletrabajo, recibird por parte
de la Direccion de Gestién Humana via email, la invitacion a participar del proceso de
postulacion a través de la plataforma tecnoldgica Offimizer.

Aun cuando un cargo sea teletrabajable es posible que un colaborador no pueda
acceder a la medida y no reciba la invitacién, debido al no cumplimiento de las
condiciones frente a comportamientos, actitudes y rendimiento necesarios para ser
teletrabajador.

En la plataforma, entre otras cosas, se realiza todo el flujo de evaluacion y validacién
de los candidatos a teletrabajo, ademas facilita el registro y seguimiento de la gestidn
de objetivos y tareas y la gestion de espacios de acuerdo a la modalidad definida.

El colaborador que acepte la voluntariedad, en la plataforma tecnoldgica de
flexibilidad, y se le apruebe la modalidad, continuard con el proceso de validacién de
las fases segun lo establece la norma.

En la primera fase de diagndstico y voluntariedad, el colaborador podra inscribir en la
plataforma para el desarrollo de su labor en la modalidad de teletrabajo, hasta 3 sitios,
los cuales deberan cumplir con las condiciones y validacion por parte de SST y/o la
ARL.

Se realizaran las validaciones de puesto de trabajo de forma virtual, presencial y/o en
formato de autoreporte por parte de SST y/o la ARL.

El colaborador debe cumplir con las condiciones especiales sobre la prevencién de
riesgos laborales, de igual forma autorizar las verificaciones presenciales o virtuales
de seguimiento por parte de Seguridad y Salud en el Trabajo, las cuales se realizaran
por lo menos una vez al afo.
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Desde SST en conjunto con la ARL se implementaran medidas de promocién y
prevencion de la salud, para minimizar cualquier impacto ocasionado por el desarrollo
de esta modalidad durante la jornada laboral.

Los teletrabajadores deberan cumplir con los lineamientos establecidos en la GUIA
TECNICA PARA PREVENCION Y ACTUACION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO -
TELETRABAJADORES, publicada en Isolucién con el cédigo TH-FT-0213.

En la segunda fase de la plataforma se realizard una evaluacién tecnolégica para
validar la funcionalidad de las herramientas tecnolédgicas empleadas por el
colaborador para el desarrollo de la labor, asi como para otorgar los permisos de VPN,
entre otros.

Comfandi entregar3, si su cargo asi lo define, el equipo de cémputo portatil para el
desempeiio de la labor. Los demas implementos deberdn ser asumidos por el
trabajador interesado en acceder a la medida.

El colaborador es el responsable de cualquier averia, deterioro o dafio del
computador, por mal uso y no por desgaste natural del equipo, por lo cual debera
responder por arreglo o reposiciéon de este elemento, de acuerdo a directriz de
aceptacion de uso y responsabilidad de los equipos portatiles.

El colaborador debe disponer de sus propios recursos para acondicionar su espacio de
trabajo fuera de los establecimientos de la organizacién, de acuerdo con las
condiciones establecidas por Seguridad y Salud en el Trabajo - SST. Debe garantizar
contar con una silla ergonémica, teclado, pad mouse, iluminacién, mesa de trabajo
funcional y disponer de conexion a internet. Comfandi no se hace responsable de Ia
adecuacion.

Los colaboradores que queden aprobados en la modalidad Autéonoma, los 5 dias a la
semana en teletrabajo, si lo requieren podran realizar el traslado de la silla
ergonomica y de las herramientas de trabajo tales como: base elevadora, teclado,
mouse, pad mouse y diadema asignadas para el desarrollo de su labor. El costo de
este traslado lo asume el teletrabajador firmando el acta de salida de los activos, y
haciéndose responsable del arreglo por posibles dafos de estos, y de la devolucién de
los mismos si dicha modalidad llega a su finalizacion.

En el caso en que se requiera a criterio de Comfandi, se realizard una evaluacion
psicolégica para determinar si el colaborador es apto para ejercer esta modalidad de
trabajo.

El colaborador se compromete a realizar el ciclo de formaciones requeridas para
teletrabajadores y a aprobar las evaluaciones de conocimiento pertinentes.

El colaborador debe firmar un otrosi al contrato de trabajo en donde se aclaran,
adicionan o cambian condiciones del contrato principal, para este caso en particular
Unicamente se adiciona que la prestacién personal del servicio del trabajador se hara
en un lugar fuera de los establecimientos de la organizacidn, bajo el cumplimiento de
los requisitos establecidos. A este documento no se le podran adicionar observaciones
o comentarios adicionales a los pactados previamente entre las partes.

La firma del otrosi solo cambia la modalidad de desarrollar las labores, por lo cual las
demds condiciones laborales seguiran vigentes; por ejemplo, el horario, las labores
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contratadas, el cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo, Cédigo de Buen
Gobierno y Etica y demas disposiciones internas.

Si el colaborador no acepta firmar el otrosi al contrato, siendo éste un requisito legal,
no podra acceder a la modalidad de teletrabajo.

Comfandi estd en la obligacion de reportar ante el Ministerio del Trabajo la
informacidén del personal con modalidad contractual de teletrabajo, por lo cual dicho
reporte se hard a través de la plataforma destinada para tal fin.

Se firmarda un acuerdo con el lider de cada teletrabajador con el fin de garantizar el
adecuado funcionamiento y cumplimiento de las condiciones de la modalidad elegida.
La medida se podra suspender a solicitud del trabajador, solo en situacidon de
calamidad con previa evaluacién de Gestién Humana.

Se reconoce a los teletrabajadores un auxilio mensual, el cual contribuira al pago de
servicios utilizados en el desarrollo de las labores encomendadas, incluyendo la
conectividad, el cual se pagara proporcionalmente a los dias de la modalidad.

El colaborador debe hacer uso de la jornada laboral establecida en los cargos
administrativos o de acuerdo a la regional a la que pertenezca, previo acuerdo con el
jefe inmediato; pudiendo definir la jornada flexible que utilizara semestralmente, que
podra ser el horario habitual de 7:30 a 5:00 p.m., o el horario de 9:00 am a 6:30 pm.
El colaborador se compromete a mantener la conectividad y disponibilidad en el
horario laboral.

En caso de presentar inconvenientes con el equipo de cémputo debera comunicarse
con el area de soporte técnico de Comfandi, y si el problema no fue solucionado,
debera comunicarse con su lider inmediato para definir el proceso a seguir.

El colaborador se compromete a atender las reuniones presenciales que por su
naturaleza no se puedan realizar de manera virtual. Los jefes informaran
oportunamente a los colaboradores para que coordinen su asistencia, los gastos de
traslado a la sede citada serdn asumidos por el teletrabajador. La presencia del
colaborador en la oficina no implica que se estén cambiando las condiciones de
teletrabajo. Las reuniones se acordaran dando cumplimiento a las condiciones de la
jornada flexible.

Para facilitar la interaccion con compafieros de trabajo, clientes y/o proveedores, el
colaborador deberd mantener encendida la cdmara en las reuniones, como minimo
durante el momento del saludo, en sus intervenciones y en la despedida. Y si a juicio
del lider de la reunidn se requiere, deberd mantener la cdmara encendida durante el
desarrollo de toda la reunion.

El colaborador se compromete a trabajar en condiciones aptas y adecuadas de higiene
y presentacion personal, tal como deberia presentarse en su puesto de trabajo si el
desarrollo de este fuera presencial.

El colaborador debe mantener comunicacidén permanente con sus compafieros de
equipo de trabajo, generando cercania y empatia con los mismos.

El colaborador debe cumplir con las medidas de proteccién de datos, asi como
conservar y/o salvaguardar la informacién y documentacion manejada para el
desarrollo de sus funciones, guardando absoluta confidencialidad y reserva de estas,
cumpliendo con los lineamientos de proteccion de datos establecidas por Comfandi.

~ RC-FT-0025 Versién: 1 23 de marzo de 2022 Pagina 23 de 42



32.

33.

34.

Protocolos de Atenciéon Comfandi 24

Entre ellos se encuentran: la Politica de seguridad de la informacién TI-FT-0019,
Politica de seguridad informatica y ciberseguridad TI-PT-0027, Lineamientos de uso y
custodia de la informacién de propiedad de Comfandi TI-IT-0005.

Se evaluard el desempeiio del colaborador para aprobar y mantener la medida, asi
como se podrdn establecer mecanismos de seguimiento y control semanal, mensual
o periddico por parte del empleador.

Los teletrabajadores y lideres se comprometen a cumplir con la Politica y con las
condiciones que establece el otrosi. En caso de evidenciarse incumplimientos, esta
medida se podra cancelar y/o modificar en cualquier momento.

Si el colaborador que este laborando en esta modalidad presenta mal desempefio, se
le gestionard de la misma manera que los que hacen gestién presencial, y se tomaran
las medidas que correspondan.

Prohibiciones

1.

w

Se prohibe en la modalidad de teletrabajo prestar servicios personales a otro
empleador durante o fuera de su jornada de teletrabajo. En caso de que requiera
desarrollar labores para otro empleador (que no genere conflicto de interés con
Comfandi) esto debera ser reportado a su jefe Inmediato y a Gestion Humana, para
que se dé la autorizacion; de igual manera, estas labores adicionales no podran
generar un desgaste fisico o emocional al trabajador que pongan en riesgo su salud.
Usar para efectos personales las redes sociales en horario laboral.

Usar computadores portatiles personales.

Desarrollar actividades laborales en un espacio o sitios distintos a los acordados
previamente y notificados a través del reporte o visita de la ARL.

No se podra solicitar en un tiempo menor a un aio de ser teletrabajador la cancelacion
de esta medida para retornar a la presencialidad.

Requisitos iniciales para acceder

1.

Aplica para el personal que no requiera estar de manera presencial de cara al cliente,
usuario o afiliado.

Aplica para colaboradores con contrato directo. Incluyendo aprendices y practicantes.
Para el caso de personal vinculado por empresas temporales, dependera de que esa
medida sea adoptada por dicha entidad.

El cargo debe estar evaluado y aprobado en la plataforma tecnolégica de flexibilidad.
El colaborador debe tener buen desempeio, validado en el ADI o con concepto del
jefe inmediato.

Contar con una conducta laboral intachable.
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Seguimiento y evaluacion.

El lider debera:

1.

10.

11.

Establecer relaciones de confianza con sus equipos, delegando y empoderando para
gue de manera auténoma gestionen y consigan los resultados.

Realizar el seguimiento para el cumplimiento de las responsabilidades, objetivos y
tareas a través de la plataforma de flexibilidad establecida por Comfandi, garantizando
la interaccion entre las partes.

Asignar en la herramienta los objetivos de trabajo de los teletrabajadores.

Realizar la trazabilidad del cumplimiento y evolucién de las tareas de los
teletrabajadores a través de la herramienta.

Garantizar el cumplimiento de la desconexién laboral, promoviendo el respeto de los
horarios de trabajo de sus teletrabajadores, los cuales han sido pactados en el
contrato.

Supervisar el cumplimiento de los requerimientos ergonémicos y de prevencion de
riesgos laborales.

Realizar y promover practicas que conlleven al cuidado de la salud fisica y emocional,
como pausas activas, alimentacion en horarios fijos, proteccion visual, hidratacion,
desconexién después del trabajo, entre otros.

Participar y fomentar la participacion en las actividades de capacitacién definidas para
la prevencion de riesgos laborales.

Acompafiiar el proceso de investigacion de accidentes de trabajo.

Participar de los programas de formacion, certificacion y rituales establecidos para la
apropiacién y adopcion de la medida.

Programar anticipadamente, a través de la plataforma tecnoldgica, su jornada de
trabajo en oficina, segun la modalidad definida, reservando los espacios de trabajo
requeridos.

Igualmente, el teletrabajador debera:

Gestionar su tiempo, sus compromisos y en general todas sus obligaciones de manera
auténoma y responsable, con el fin de cumplir sus objetivos y resultados esperados.
Crear y administrar las tareas en la plataforma para su respectivo seguimiento.
Reportar al drea de SST cualquier cambio de la condicidn de su puesto y lugar de
trabajo.

Reportar oportunamente los accidentes de trabajo.

Participar activamente en las actividades de capacitacidn definidas para la prevencién
de los riesgos laborales.

Participar de los programas de formacién, certificacion y rituales establecidos para la
apropiacién y adopcién de la medida.
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7. Realizar practicas que conlleven al cuidado de la salud fisica y emocional, como pausas
activas, alimentacidon en horarios fijos, proteccion visual, hidratacidn, desconexion
después del trabajo, entre otros.

8. Programar anticipadamente, a través de la plataforma tecnoldgica, su jornada de
trabajo en oficina, segun la modalidad definida, reservando los espacios de trabajo
requeridos.

Particularidades

Comfandi se reserva el derecho de que, como beneficio adicional a la medida de
teletrabajo estandar establecido por la norma, podra autorizar a sus teletrabajadores:

e Desarrollar sus funciones desde cualquier lugar (residencia, finca, residencia de
familiares, ciudad) siempre y cuando en dichos sitios se cuente con las condiciones
minimas de seguridad y salud en el trabajo; para lo cual debera diligenciar el auto
reporte en linea de cada uno de los sitios donde va a trabajar, asi como reportar, a
través de la plataforma, cuando cambie el lugar donde desarrollara sus actividades.
Para permitir estos cambios, el teletrabajador debera contar con el visto bueno de su
lider.

e Para aquellos colaboradores que por necesidades propias deban desarrollar sus
actividades como teletrabajador desde otros paises, la peticion debera ser consultada
con la Direccion de Gestion Humana, para determinar las condiciones en que se
desarrollara dicha excepcion, aclarando que en caso en que sea necesaria la
suscripcion de una poéliza para cubrimiento de salud, el costo sera asumido por el
teletrabajador.

e Los colaboradores que teletrabajen desde una ciudad o pais distinto a la sede de
trabajo y sean requeridos para hacer presencialidad en las oficinas de la empresa,
deberdn cubrir sus gastos de viaje por todo concepto. La Caja no asumira ningln gasto
relacionado con el viaje, desde y hacia su residencia, para cumplir compromisos
laborales que requieran la presencialidad.

e Pese aque la medida de teletrabajo se establezca solo por dias, si esa es la modalidad
elegida, el trabajador y el lider directo podran acordar que estos dias no sean
preestablecidos, si no que tengan variacion en la semana, de acuerdo con las
necesidades del servicio.

e A juicio de Comfandi, de acuerdo a las necesidades del servicio, la medida de
teletrabajo o las condiciones establecidas, podran ser modificadas, previa notificacién
al trabajador.
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8. GUIA DE ATENCION A USUARIOS CON DISCAPACIDAD

En Comfandi, todas las interacciones que se presentan con los clientes deben evidenciar un
servicio incluyente para personas con discapacidad, adaptdndose a sus necesidades vy
requerimientos para la obtencién de una excelente atencidn por parte de los colaboradores.

8.1. RECONOZCA LAS DIFERENTES DISCAPACIDADES:

Para la correcta atencion a los usuarios se deben tener en cuenta los diferentes tipos de
discapacidades y las particularidades que estos conllevan para ofrecer un servicio incluyente.
Las personas con discapacidad son “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan
impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las
demds”?. (Art. 1°, Convencidon sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad y
Protocolo Facultativo. Naciones Unidas, 2006)

De modo que, es pertinente conocer los diferentes tipos de discapacidades?:
8.1.1. Discapacidad sensorial:

Hace referencia a aquellas personas afectadas por ciertas alteraciones de algun
sentido (oido, vista 0 ambas).

e La discapacidad sensorial auditiva se refiere a las personas que presentan de
forma permanente alteraciones en las funciones auditivas como localizacidn, tono,
volumen y calidad de los sonidos. En esta categoria se pueden encontrar personas
sordas sin posibilidad de percibir sonido alguno.

e La discapacidad visual moderada y la discapacidad visual grave se refiere a
personas que cuentan con la condicion de baja vision y la ceguera.

e Ladiscapacidad multisensorial o sordoceguera, es resultado de la combinacién de
dos o unas deficiencias sensoriales (visual y auditiva), que se manifiestan en mayor
o menor grado, provocando dificultades de comunicacién particulares y
necesidades especiales derivadas de los obstaculos para percibir y desenvolverse
en el entorno.

8.1.2. Discapacidad fisica o motora:

Se refiere a las personas que tiene una limitacion del movimiento, ausencia o paralisis
de una o varias extremidades y puede manifestarse como:

e Paraplejia: Pardlisis de las piernas.

e Cuadriplejia: Paralisis de las cuatro extremidades o amputacion.

e Talla baja: es una condicidn fisica cuya caracteristica de estatura esta por debajo
de los estandares que corresponde para la edad.

Las personas con discapacidad motora se desplazan de manera diferente, pueden
tener algunas dificultades para alcanzar o manipular objetos, caminar y/o requerir de
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apoyos como: muletas, bastones, caminador, drtesis, protesis, sillas de ruedas u otras
ayudas especiales.

8.1.3. Discapacidad cognitiva:

Es la disminucion en las habilidades cognitivas e intelectuales de un individuo, se
caracteriza por la presencia de limitaciones significativas en el funcionamiento
intelectual, es decir, en el razonamiento, la solucién de problemas, el pensamiento
abstracto y la planificacién. Entre las mds conocidas estan el sindrome Down,
sindrome de Asperger o Autismo entre otras.

8.1.4. Discapacidad psicosocial:

Se refiere a personas que presentan una alteracién bioguimica que afecta su forma de
pensar, sus sentimientos, su humor, su habilidad de relacionarse con otros y su
comportamiento, algunos ejemplos pueden ser: los Trastornos Depresivos, los
Trastornos Bipolares, los Trastornos de Ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo,
por estrés postraumatico y otros) y los Trastornos de Personalidad, entre otros.

8.1.5. Discapacidad multiple:

Son aquellas que presentan mas de una discapacidad sea sensorial, fisica o psicosocial.
Por consiguiente, poseen una manera particular de aprender o actuar con el entorno
en el que se desenvuelven. Las personas que cuentan con este tipo de discapacidad,
tienen necesidades especificas en movilidad, comunicacion y para su desarrollo
requieren técnicas y estrategias que correspondan a la modalidad de aprendizaje
multisensorial.

8.2. CONOZCA LA TERMINOLOGIA APROPIADA PARA DIRIGIRSE A PERSONAS CON

DISCAPACIDAD.

Es de vital importancia conocer los términos adecuados con los cuales se debe hacer
referencia a personas con discapacidad, para asi emplearlos correctamente al momento de la
atencioén al usuario. En vista de que algunas palabras son consideradas como ofensivas y la
comunidad con discapacidad puede considerar que se atenta contra su dignidad y sus
capacidades.

En el siguiente cuadro, puede observar la terminologia correcta de acuerdo a las diferentes
discapacidades?®

Expresion Incorrecta Expresion Correcta

x  Discapacitado v Persona con discapacidad
x  Defecto de nacimiento v’ Discapacidad congénita
x Deforme v Persona con discapacidad congénita
x Enano v Persona de talla baja
v Persona con Acondroplastia
x (el) Ciego v Persona ciega
v Persona con discapacidad visual
=X Semividente v'_Persona con baja visién

RC-FT-0025 Versién: 1 23 de marzo de 2022 Pagina 28 de 42



Protocolos de Atenciéon Comfandi 29

x (el) Sordo - Mudo - Sordomudo v Persona sorda
v Persona con discapacidad auditiva
x  Hipoacusico v' Persona Hipoacusia. Baja audicion.
Estas personas no son sordas;
pueden compensar su pérdida
auditiva con un sistema o
mecanismo de amplificacion.
v" Con limitacién auditiva
x Invalido - Minusvalido - Tullido - v" Persona con discapacidad fisica
Lisiado - Paralitico
Confinado a una silla de ruedas v" Persona usuaria de silla de ruedas
Mutilado v Persona con amputacion
x Retardado mental - Enfermo mental v Persona con discapacidad intelectual
Bobo - Tonto - Mongélico
x  Sicético v" Persona con discapacidad psicosocial
x  Neurdtico v" Persona con heurosis
x  Esquizofrénico v" Persona con esquizofrenia
x  Epiléptico v" Persona con epilepsia
x  Victima de... v' Persona que experimenté o que
tiene...
x  Aquejado por... v" Persona que tiene...
8.3. EMPLEAR UNA ATENCION ADECUADA A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD, DE

ACUERDO A LOS CANALES DE SERVICIO AL CLIENTE DISPUESTOS POR LA CAJA DE

COMPENSACION FAMILIAR.

Nuestros usuarios son completamente diversos, cada uno cuenta con ciertas caracteristicas
particulares. Por ende, cuando se evidencia que un usuario presenta algun tipo de
discapacidad estamos en el deber de atenderlo y ofrecerle un servicio basado en la calidad y
el respeto siguiendo nuestro propdsito de contribuir a la armonia de las familias
vallecaucanas.

8.3.1. Atencion en canales presenciales.

De manera general, cuando se dirige a una persona con discapacidad, recuerde que debe
brindar una atencidn inclusiva. Si el usuario se acerca a solicitar informacién a cualquier
entidad de la Caja de Compensacién Familiar, es necesario que:

RC-FT-0025

Se realice una explicacion de manera pausada, evitando comportamientos que
ofendan al usuario o lo hagan sentir incémodo. Si el usuario no escucha bien el
mensaje, repitale de forma pausada, con voz clara y firme, evitando alzar la voz, ya
gue muchas veces se interpreta como hostilidad.

Verifique que la informacion suministrada al usuario con discapacidad ha sido
efectivamente comprendida, si es necesario repita la informacién en un lenguaje claro
y sencillo, manteniendo la exactitud y veracidad de esta.
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e Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda, recuerde realizar primero las
siguientes preguntas: ¢ Desea recibir ayuda?, ¢ COmo puedo colaborarle?

e |dentifique qué tipo de discapacidad tiene el usuario y adeclese a sus necesidades
especificas, para brindarle una atencién oportuna.

8.3.2. Atencion adecuada para personas con discapacidad sensorial en canales
presenciales.

En la atencién al cliente, dependiendo de cada tipo de discapacidad sensorial se deben tener
en cuenta las particularidades que estos requieren. En este sentido, recuerde que:

1. Paralas personas con discapacidad sensorial auditiva, sordas o hipoacusias.

e Si la persona lleva un acompafante o un intérprete, aseglrese de dirigirse
directamente a la persona con discapacidad.

e Establezca una comunicacién correcta, hable de frente y articule las palabras con
claridad y de forma pausada.

e En primer momento, consulte cual es el mejor canal para comunicarse con la persona
con discapacidad: lectura de labios, espanol escrito, apoyo de un intérprete de lengua
de sefias.

e Evitar desplazarse de un lado a otro o dar la espalda.

e No es necesario alzar el tono de voz, la persona con discapacidad auditiva potencializa
los sentidos de la vision y el tacto, por lo tanto, lo adecuado es recurrir a otros medios,
como el escrito, que facilitan la comprensién.

e Ten en cuenta que algunas personas con discapacidad sensorial auditiva comprenden
leyendo los labios, pero por motivos de pandemia puedes emplear otro mecanismo
como lenguaje de sefias o expresarte con las manos.

e No es necesario realizar gestos exagerados cuando se esta dando una explicacién al
usuario.

e Para una comunicacién efectiva, si no entiende lo que esta diciendo la persona con
discapacidad sensorial auditiva, puede pedirle que lo escriba, para comprenderlo y
brindarle una atencién precisa.

e Sjusted va a comunicarse por medio de un texto escrito, sea breve y claro. Tenga en
cuenta que una persona sorda le respondera con frases cortas y concretas y que, no
todas saben leer y/o escribir.

e Explique a los usuarios aquellos términos que no comprende, sin hacerle sentir
ignorante.

e Si estd a su alcance, es recomendable apoyarse en los recursos tecnolégicos como
mostrar la informacion por medio de la pantalla del computador, para que el usuario
pueda observarla.

2. Para las personas con discapacidad visual moderada y la discapacidad visual grave:
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Enfocar toda la atencidn en la persona, hablar de manera clara y pausada para
facilitar la comprensién de la informacién.

Ofrezca las indicaciones pertinentes, de forma clara y verbal, si la persona debe
moverse por el lugar, haga uso de expresiones como “a su izquierda
encuentra”, “a su derecha estd” y otras similares.

Evite halar el vestuario o el brazo del usuario.

Evite entregar informacidn que genere confusion.

Evite resaltar exageradamente cuando una persona ciega hace algo, como si
poseyera una suerte de sexto sentido, ya que simplemente desarrolla y adapta
sus sentidos a sus necesidades.

En la entrega de la documentacion, informe con claridad la entrega de los
mismos y cuales estd suministrandole, esto con el objetivo de que la persona
con discapacidad visual, esté enterada de todo el proceso. Puede usar
expresiones como “al frente suyo se encuentra el formato” o “hago entrega de
la documentacion”, “voy a sacar una fotocopia de...”

Siempre y cuando sea solicitada su ayuda, guie a la persona con discapacidad
visual, lo adecuado es posar la mano de la persona sobre su hombro o brazo.
Tenga en cuenta las precauciones necesarias y elimine los obstaculos que
evitan la movilidad de las personas con discapacidad visual como: sillas,
cajones, cajas, puertas semiabiertas, cables, etc.

Cuando se le deba entregar dinero a las personas con discapacidad visual, es
pertinente indicar el monto o valor que se le entrega, en el orden de billetes y
luego monedas.

Si la persona con discapacidad viene acompafiada de un perro guia, evite jalar,
consentir, dar comida o sujetar al canino y permita que este entre antes que
el usuario, debido a que este representa sus ojos y seguridad.

Si la persona con discapacidad visual forma parte de un grupo, o si participa
de una reunidn o capacitacidon, se le debe informar sobre lo que esté
sucediendo en el sitio y la informacién que se ofrece de manera visual o gréfica,
transmitirla de forma verbal.

Continte hablando al entrar en el recinto donde haya una persona ciega, eso
le anuncia su presencia y le ayuda a identificarlo. De igual forma, evite salir
repentinamente si estd conversando con ella, principalmente si hubiera ruido
que le impidiera percibir su ausencia.

Relacionar al visitante ciego con los presentes, facilitard su integracion al
grupo.
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3. Para las personas con discapacidad multisensorial o visual y auditiva o sordociegos
(segun la Fundacién ONCE de Espafia):

e Serecomienda que, sila persona con discapacidad visual y auditiva o sordociegos
va acompafada, se dirija directamente a la persona. El acompafiante es solo un
apoyo o vinculo para facilitar la comunicacioén.

e Dado que no se puede identificar de manera clara, si la persona conserva algo de
su resto visual, intente estar dentro de su campo de vision.

e Sidesea que la persona se dé cuenta que usted se estd dirigiendo hacia ella, puede
tocar de una forma suave su hombro o el brazo, teniendo en cuenta que, si este
estd concentrado o realizando otra actividad, espere hasta que pueda dirigir la
atencion hacia usted.

e Sjidentifica que la persona con discapacidad posee un audifono, dirijase a ella de
una forma clara, vocalizando las palabras correctamente, debido a que esta utiliza
dicho artefacto para escuchar.

e Sea muy atento a las indicaciones que le realiza el usuario, ya que, puede sugerirle
el método indicado por el cual quisiera comunicarse o ser atendido.

8.3.3. Atencion adecuada para personas con discapacidad fisica o motora en
canales presenciales.

Para la correcta atencién de las personas con discapacidades fisicas o motoras se
deben considerar los siguientes aspectos:

e Preséntese con una actitud y disposicion de ayuda para favorecer las
actividades en las que la persona con discapacidad necesite apoyo.

e Esnecesario preguntar de forma previa, si la persona con discapacidad fisica o
motora necesita ayuda. Si esta la acepta, solicite que le explique la forma
correcta de hacerlo y cémo.

e Evite tocar los elementos de ayuda como muletas, caminador, silla de ruedas,
etc. A menos que el usuario lo solicite.

e Si transporta objetos adicionales a los de apoyo como cajas, bolsas, o
elementos que impidan su movilidad, puede preguntarle si lo puede ayudar a
transportar dichos objetos.

e Si el usuario que esta atendiendo se encuentra en silla de ruedas, debes
situarte a la altura de sus ojos, sin posturas forzadas.

e Procura que las personas que usan muletas o silla de ruedas las dejen siempre
al alcance de la mano.

e Lo ideal es atender a los usuarios en su silla de ruedas. Si por alguna razén se
debe prescindir de estas ayudas, ubica cerca del usuario su silla de ruedas.

e Para la atencion de clientes/usuarios de talla baja, debes ofrecer sillas o
butacas que faciliten la atencion.
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e Enlaatencion a personas con discapacidades fisicas o motoras, siempre debes
buscar quedar a la altura del usuario.

e Evite apresurar, jalar bruscamente o empujar al usuario con el fin de acelerar
el tiempo de atencidn, es preferible caminar al ritmo del usuario si este
presenta alguna dificultad para desplazarse.

e Sjexiste el caso en el que sea necesario cargar la silla de ruedas, esto debe ser
realizado por minimo dos personas y en la forma en que el ciudadano con
discapacidad lo indique.

8.3.4. Atencion adecuada para personas con discapacidad cognitiva en canales
presenciales.

e Sila persona con discapacidad cognitiva va acompaiiada, dirijase directamente a
la persona. El acompanante es solo un apoyo o vinculo para facilitar la
comunicacion.

e La informacién suministrada debe ser en gran parte de manera visual, con
mensajes que sean concretos y cortos, asegurese de brindar una atencién de
calidad.

e Debe ser paciente al entablar una conversacidon con una persona que presenta
discapacidad cognitiva, al dar explicaciones y escucharlo.

e Al ser usuarios que poseen modos y ritmos particulares para entender la
informacidn, se debe mostrar interés y estar dispuesto a intentar varias estrategias
hasta que se aseguren de que entendid la informacion o al menos lo necesario
para sentirse bien atendido por parte de los colaboradores.

8.3.5. Atencion adecuada para personas con discapacidad psicosocial en canales
presenciales.

e Sila persona con discapacidad cognitiva va acompafiada, dirijase directamente a la
persona.

e Dirijase con respeto y amabilidad, realice el saludo de manera habitual.

e Realice preguntas cortas, que estén en un lenguaje claro y sencillo.

e Compruebe que lainformacion que suministro fue comprendida por parte del usuario.

e Tenga en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por parte de los usuarios
con discapacidad psicosocial, esto con el fin de comprender si estan siendo atendidos
de una manera adecuada.

e Algunas personas con discapacidad psicosocial pueden presentar episodios de crisis
durante el servicio, si se llega a presentar, lo ideal es no alterarse o evidenciar nervios.

e Sj se percibe que se puede presentar una crisis, pregunte como puede ayudar al
usuario. si se llegase a presentar.

e Para mejorar la comprension, puede apoyarse en informacidn escrita con textos
sencillos y graficos.
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8.4. Atencion en Canal Telefonico

En el canal de atencidn telefénica se debe ofrecer una atencion inclusiva para los usuarios con
discapacidad, esto dependerd del alcance del canal y el tipo de discapacidad, de forma
general, se deben seguir los siguientes lineamientos:

Atencion en canal telefénico a personas con discapacidad

e Si bien, no se realiza un trato de manera presencial
con el usuario, este debe sentirse comodo durante la
atencion telefénica, por ende, recuerde utilizar un
tono de voz homogéneo, amigable y articule
adecuadamente las palabras, sutono de voz indica su
estado de dnimo.

Todas las discapacidades e Establezca una comunicacién de manera explicita
sobre la informacion que se le solicite, articule las
palabras con claridad y de forma pausada.

e Verifique si el usuario comprende la informacion, en
caso de tener dificultades de comprensién o
comunicacion, puede proveerle material de apoyo,
como videos o tutoriales si cuenta con ellos.

e Enelcaso particular de las personas con discapacidad
sensorial auditiva es recomendable hacer uso de los
portales digitales, si bien, el usuario podra guiarse de

Discapacidad  sensorial manera visual.

auditiva

e Enfocartoda la atencién en la llamada con la persona
con discapacidad, hable de manera clara y pausada
para facilitar la comprensién de la informacion.

e Antes de finalizar la llamada, pregunte si

Discapacidad visual comprendido toda la informacién.

e Sji se presenta la situacion en la que deba dar
indicaciones de ubicacion via telefénica recuerde la
condicion del usuario, utilice expresiones adecuadas
como “a su izquierda”, “a su derecha” y otras
similares.

e Puede preguntar al usuario si conserva la capacidad

Discapacidad auditiva o si posee un audifono, si la respuesta es
multisensorial o afirmativa, comuniquese de una forma clara,
sordoceguera vocalizando las palabras correctamente.

e Realice preguntas cortas, que estén en un lenguaje

Discapacidad psicosocial claro y sencillo.

e Compruebe que la informacidn que suministré fue
comprendida por parte del usuario.
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9. GUIA DE ATENCION A COMUNIDAD LGBTIQ+

9.1. SISTEMA DE GESTION Y EQUIDAD COMFANDI

Con el Sistema de Gestion y Equidad Comfandi, buscamos garantizar el ejercicio de los
derechos econdmicos, sociales y culturales de los grupos de interés o poblacién
priorizada, siendo esta: hombres, mujeres, comunidad LGTBIQ+, poblacién con
discapacidad y poblacidn rural, que tienen relacion con la Caja a través de los diferentes
procesos de la operacién.

Inclusién con perspectiva de género: La inclusidon con perspectiva de género tiene como
finalidad el logro de la igualdad del reconocimiento de derechos entre hombres, mujeres
y comunidad LGTBIQ+ y el ejercicio equitativo de los derechos, recursos, oportunidades y
protecciones de las mujeres, asi como su empoderamiento.

9.2. ATENCION INCLUSIVA CON PERSPECTIVA DE GENERO

La Cultura de Servicio es una filosofia de vida o vocacion interna que nos compromete a
ayudar a las personas a satisfacer sus necesidades, requerimientos, intereses o
expectativas. Esta cultura de servicio, se ve reflejada a través del contacto diario con
nuestros grupos de interés. Los protocolos para el servicio a la ciudadania se construyen
con el proposito de seguir brindando un servicio eficiente y de calidad a los grupos de
interés durante la atencién y gestidon de sus requerimientos.

Principios que rigen este protocolo

1. Principio pro persona: Cualquier interpretaciéon de las normas debe favorecer a la
plena vigencia de los derechos de la persona para alcanzar un mayor respeto de su
dignidad. Si hay dos normas en competencia, debe aplicarse la de mayor proteccion.

2. Equidad: Se refiere a que las personas puedan desarrollar su maximo potencial,
independientemente de su posicidn social, econdmica, relaciones de poder u otras
circunstancias determinadas por factores sociales. La equidad implica que los recursos
sean asignados segun la necesidad y no segun la capacidad.

3. Progresividad: Se reconocen los logros alcanzados en derechos humanos. La
progresividad implica que ninguna politica pueda generar un retroceso o regresion en
el reconocimiento, goce o garantia de los derechos fundamentales.

4. Eficacia directa del derecho: Significa que los derechos humanos tienen aplicacién
directa, la falta de reglamentacion es excusa para la plena vigencia de los mismos.

5. Principio de interpretacion: La interpretacion de derechos humanos se debe basar en
el fin que persigue, es decir, prevalece la proteccion mas efectiva posible de los
derechos.

6. Principio de igualdad, no discriminacidon y medidas afirmativas: Se deben generar
medidas oportunas para garantizar la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres, independientemente de su orientacidn sexual, identidad y expresién de
género, en todos los ambitos.
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7. Principio de Privacidad y confidencialidad: Es la garantia de que la informacién que se
suministra en los procesos o procedimientos de atencidn se encuentra protegida y no
sera divulgada sin el consentimiento de la persona que la suministra.

8. Efectividad de derechos: El personal de la institucién adoptard medidas para hacer
efectivos los derechos de las personas LGBTI, incluidas las acciones afirmativas
necesarias para la superacion de las condiciones que vulneren sus derechos o para su
restitucioén.

9. Buena fe: De acuerdo con la Constitucion colombiana de 1991, articulo 83: “Las
actuaciones de los particulares y de las autoridades publicas deberdn ceiiirse a los
postulados de la buena fe, la cual se presumird en todas las gestiones que aquéllos
adelanten ante éstas”.

9.2.1. Objetivos del protocolo de atencién a la poblacién LGTBIQ+

e Proporcionar los criterios técnicos, dirigidos a la institucionalidad y a todos los
colaboradores de la organizacion, respecto a la atencion humanizada libre de estigma
y discriminacion a las personas Lesbianas, Gais, Bisexuales, Transexuales e
Intersexuales (LGBTI), conducentes a la garantia de los derechos de estas personas.

e Establecer los principios de la atencién con enfoque de género, diferencial y no
discriminacion para la poblacién LGBTI.

e Generar orientaciones a la institucionalidad para que apropie el enfoque de atencion
diferencial, de género y no discriminacién para personas LGBTI.

e Establecer pautas orientadoras para el personal que labora en la institucion que
permitan apropiar el enfoque de derechos, de género y diferencial a fin de avanzar en
el respeto, proteccidén y garantia de los derechos de todas las personas LGBTI.

9.2.2. Términos y definiciones

Para los propodsitos de este documento, se aplican los siguientes términos y
definiciones:

e LGBTIQ+ <acrénimo>. Categoria identitaria y politica que comprende distintas
orientaciones sexuales e identidades de género diversas, asi como diferentes
estados de intersexualidad. Al respecto, el acronimo LGBTIQ+ reivindica los
derechos en el campo de las luchas sexuales y de género. (Definicién adaptada del
decreto 762 de 2018).

e Identidad de género. Vivencia individual y personal del género. Es independiente
del sexo asignado al momento del nacimiento. Incluye la vivencia personal del
cuerpo, que puede o no involucrar transformaciones corporales escogidas
libremente. Incluye también otras expresiones de género, tales como la forma de
vestir, el modo. de hablar y la expresidn corporal. (Definicion tomada del decreto
762 de 2018).

e Orientacion sexual. Atraccidn sexual, afectiva y erdtica que una persona siente
hacia otras de su mismo género, del género opuesto, de ambos o que no sienten
atraccidén por ninguno de los géneros. También hace referencia a la capacidad de
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mantener relaciones afectivas y sexuales con esas personas. Por lo tanto, se habla
de mujeres lesbianas, de hombres gay y de personas heterosexuales,
homosexuales, bisexuales o asexuales. (Definicion tomada del decreto 762 de
2018).

e Intersexualidad: Identifica las condiciones o situaciones en las que la anatomia
sexual de una persona no se ajusta fisicamente a las definiciones convencionales
bioldgica y anatémica de hombre o mujer. “Una persona intersexual nace con una
anatomia sexual, érganos reproductivos o patrones cromosdémicos que no se
ajustan a la definicion tipica del hombre o de la mujer. Esto puede ser aparente al
nacer o llegar a serlo con los afios. Una persona intersexual puede identificarse
como hombre o como mujer o como ninguna de las dos cosas.

e Transgénero o persona trans: Se refiere a las personas que viven un género
diferente al asignado al nacer, lo que puede incorporar tratamientos médicos,
transformaciones corporales o no. “El término trans es un término sombrilla
utilizado para describir las diferentes variantes de la identidad de género, cuyo
comun denominador es la no conformidad entre el sexo asignado al nacer de la
personay la identidad de género que ha sido tradicionalmente asignada a este”.

e Persona transexual: Las personas transexuales se sienten y se conciben a si
mismas como pertenecientes al género opuesto que social y culturalmente se
asigna a su sexo bioldgico y optan por una intervencion médica —hormonal,
quirurgica o ambas— para adecuar su apariencia fisica—bioldgica a su realidad
psiquica, espiritual y social.

e Persona travesti: Es aquella persona que manifiestan una expresiéon de género —
ya sea de manera permanente o transitoria— mediante la utilizacion de prendas de
vestir y actitudes del género opuesto al sexo asignado al nacer.

e Persona cisgénero: Cuando la identidad de género de la persona corresponde con
el sexo asignado al nacer.

e Homosexualidad: Es la atraccién emocional, afectiva y sexual por personas del
mismo género, asi como las relaciones intimas y sexuales con estas personas. Los
términos gay y lesbiana se encuentran relacionados con esta acepcién.

e Bisexual: Persona que se siente emocional, afectiva y sexualmente atraida por
personas del mismo sexo y de un sexo distinto. El término bisexual tiende a ser
interpretado y aplicado de manera inconsistente, a menudo con un entendimiento
muy estrecho. La bisexualidad no tiene por qué implicar atraccién a ambos sexos
al mismo tiempo, ni tampoco debe implicar la atraccion por igual o el mismo
numero de relaciones con ambos sexos. La bisexualidad es una identidad Unica,
que requiere ser analizada por derecho propio.

e Persona heterosexual: Mujeres que se sienten emocional, afectiva y sexualmente
atraidas por hombres, u hombres que se sienten emocional, afectiva y
sexualmente atraidos por mujeres.

e Lesbiana: es una mujer que es atraida emocional, afectiva y sexualmente de
manera perdurable por otras mujeres.
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e Gay: Se usa para describir a un hombre que se siente emocional, afectiva y
sexualmente atraido por otros hombres, aunque el término se puede utilizar para
describir tanto a hombres gais como a mujeres lesbianas.

e Homofobia y transfobia: La homofobia es un temor, un odio o una aversién
irracional hacia las personas lesbianas, gais o bisexuales; la transfobia denota un
temor, un odio o una aversion irracional hacia las personas trans. Dado que el
término «homofobia» es ampliamente conocido, a veces se emplea de manera
global para referirse al temor, el odio y la aversidn hacia las personas LGBTI en
general.

e Lesbofobia: Es un temor, un odio o una aversion irracional hacia las lesbianas.

Barreras para la atencion efectiva e igualitaria de personas LGTBIQ+:

e Barreras culturales: Son aquellos obstaculos que, en relacion con los valores,
creencias, significados, supuestos y actitudes que se presentan en los servicios y
afectan el acceso efectivo a los mismos. Tienen relacion directa con las condiciones
de etnia, género, ciclo vital, nivel educativo, identidad y orientacién sexual.

e Barreras de calidad en la provision de servicios: La calidad implica la oportunidad,
la calidez y la satisfaccion del usuario. Algunas situaciones al respecto son:

o Atencion deshumanizada o extralimitacién y abuso de responsabilidades.
Faltas de respeto hacia el usuario que atentan contra su dignidad, como burlas,
sefalamientos por su orientacion sexual o desconocimiento de su nombre
identitario.

o Trato indiferente, con poco interés en ayudarlo en el acceso a servicios,
llegando, en ocasiones, al maltrato.

o Demora en el inicio de tramites y procesos.

9.3. LINEAMIENTOS PARA GENERAR Y MANTENER ENTORNOS LIBRES DE
DISCRIMINACION
La organizacion se compromete a definir e implementar bajo el programa de equidad
e inclusion, estrategias para:

e Generar y mantener entornos libres de discriminacién y para la atencidn de casos de
discriminacién hacia las personas de los sectores LGBTIQ+.

e Establecer los mecanismos para prevenir, atender y sancionar las practicas de
discriminacién en la organizacién. Asi mismo, para hacer las investigaciones y adoptar
las medidas inmediatas o de emergencia para sancionar casos de discriminacion.

e Revisar permanentemente el lenguaje, textos, logos y las imagenes de todas las
formas de comunicaciéon y publicidad que se emplean a nivel interno y externo de la
organizacién, de manera que inviten a la inclusién y eliminando aquellas
discriminatorias o que refuercen estereotipos negativos de los sectores LGBTIQ+.

e Llevar a cabo actividades, acciones o estrategias enfocadas a fomentar la igualdad, la

inclusion y la no discriminacién y que sean dirigidos al personal de la organizaciéon y

sus familias en los procesos de la organizacion.
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e Garantizar la disponibilidad de los servicios, esto es la no aceptacion de politicas o
practicas basadas en la ideologia que nieguen la prestacion de servicios basados en
argumentos de conciencia, o morales.

9.3.1. Atencidén con enfoque diferencial

En materia de atencién con enfoque diferencial, y siguiendo los lineamientos
establecidos en el Cédigo de ética y buen gobierno empresarial, Politica de Talento
Humano y Politica de Derechos Humanos, las directrices a seguir son:

Los colaboradores de Comfandi deben rechazar todo acto de racismo vy
discriminacién a usuarios y colaboradores por razén de sexo u orientacion sexual.
Los colaboradores no deben promover o incitar actos, conductas o
comportamientos constitutivos de hostigamiento a usuarios y colaboradores por
Su sexo u orientacion sexual.

Los colaboradores deben brindar y garantizar un servicio inclusivo a los usuarios y
afiliados que no impida, obstruya o restrinja los derechos de las personas por su
razéon de su sexo u orientacion sexual.

Los colaboradores Comfandi deben tener un trato respetuoso, no expresar bromas
oinsinuaciones acerca de las personas por razones relacionadas con su orientacién
sexual, identidad de género, religidn, raza u otro factor relacionado.

Los colaboradores de Comfandi deben conocer los conceptos clave relacionados
con la comunidad LGBTIQ+.

Los colaboradores se deben capacitar con el propdsito de que conozcan las
necesidades particulares de la poblacién LGBTQ+.

Los colaboradores Comfandi deben consultar a la persona como prefiere ser
llamada, las personas tienen derecho a autoidentificarse y las personas LGBTIQ+
son quienes deciden si expresan o no su identidad de género. Si no tenemos
certeza del género con el que se identifique la persona, podemos utilizar un
lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona por su apellido.

En la atencidén al cliente se debe tener una actitud que produzca confianza a la
persona LGBTIQ+, de forma tal que se sientan reconocidas, no juzgadas y bien
tratadas, para que estén comodas en la prestacién de los servicios.

Si el usuario o usuaria presenta disgusto con relacién a la atencidn o a preguntas
realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusas y a explicar por qué es necesaria la
informacién solicitada.

La moral y las creencias hacen parte de la vida personal y en la atencidn al cliente
se debe establecer una relacién profesional regida por la ética, la equidad y la
igualdad.

Si en el proceso de atencidon se identifican condiciones de violencia y
discriminacion a las que estén expuestas las personas LGTBIQ+, los colaboradores
Comfandi pueden remitir de ser necesario, a la persona vulnerada a una ruta de
atencidn profesional.

El respeto incluye no sugerir que la persona cambie de conductas o
comportamientos relacionados con su orientacion sexual, expresidon e identidad
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de género. Por el contrario, el reconocimiento también se expresa en el valor de
la defensa de sus derechos.

e En relacidon con quejas o reclamos procurar obtener todos los datos necesarios,
evitando en lo posible posteriores declaraciones que ocasionen una
revictimizaciéon de la persona, sobre todo en casos de violencia y teniendo en
cuenta los lineamentos relacionados a la confidencialidad y clima de confianza.

e En la comunicacion de difusién masiva se debe verificar que no se esté
transmitiendo ninglin mensaje que se relacione con el racismo o la discriminacién
por razon del sexo u orientacion sexual.

e En la comunicacién se deben incentivar mensajes que integren a todas las
comunidades sin exclusion alguna.

10. HORARIOS, SEDES Y LINEAS DE ATENCION

10.1. SEDE ADMINISTRATIVA COMFANDI EL PRADO

e Horario: lunes a viernes de 7:30 a.m. a 5:00 p.m.

e Direccion: Carrera 23 No 26b-46

e Linea ética: 01-800-752-2222 Canal exclusivo para reportar actos incorrectos de la
organizacion.

10.2. LINEA DE ATENCION CONTACT CENTER: 602 4859999
e Horario Contact Center de acuerdo a los servicios:

Linea Horario

Salud Lunes a viernes 6 am a 6 pm, sabados 8 am a 1 pm. No aplica festivos

Reservas Lun a vier de 7:30 am a 6:00 pm y sabados 8:00 am a 12:00 pm. No aplica festivos

Subsidios | Lun a vier de 7:30 am a 6:00 pm y sabados 8:00 am a 12:00 pm, no aplica festivos

Educacion | Lun a vier de 7:30 am a 6:00 pm. No aplica festivos

Crédito Lun a vier de 8:00 am a 6:00 pm Y sab de 8:00 am a 12:00. No aplica festivos

Pymes Lun a vier de 8:00 am a 6:00 pm Y sab de 8:00 am a 12:00. No aplica festivos

Empleo Lun a vier de 8:00 am a 6:00 pm Y sab de 8:00 am a 1:00 pm. No aplica festivos

Vivienda Lun a vier de 7:30 am a 6:00 pm y sabados 8:00 am a 12:00 No aplica festivos

Domicilios | lunes a lunes 7:00 am a 10:00 pm, aplica festivos

Nota: La atencidn fuera de estos horarios se brinda a través del buzon automatico 24/7.

e Linea Gratuita Nacional: 01 800 096 8410
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10.3. CANALES VIRTUALES

Portal Web: https://www.comfandi.com.co/

Instagram: https://www.instagram.com/comfandi/?hl=es-la

@ Facebook: https://www.facebook.com/comfandi

© Twitter: @comfandi

10.4. CENTROS INTEGRALES DE PRESTACION DE SERVICIOS —CIS
Oficina Direccion Horario Atencion al Publico
7: 11: 1
CIS El Prado - Cali Cra 23 # 268 - 46 de7:30a11:30amy dela
4:30 pm de Lunes a Viernes
de9a11:30 de2a4d
CIS Palmira Calle 32 A # 28 - 03 Pi-2 €73 amyde<aspm
de Lunes a Viernes
de9a11:30 dela3
CIS Buenaventura Cra2#2-39Piso1 €7 .am ydelaspm
de Lunes a Viernes
de9a11:30 dela3
CIS Buga CL5#16-78 €73 amyde2aspm
de Lunes a Viernes

de9a11:30 dela3

CIS Tulud Cll 26 # 21 - 20 €73 amyde2aspm
de Lunes a Viernes
de9a11:30 dela3
CIS Cartago Cra5#9-38 €73 .amy etaspm
de Lunes a Viernes
de 943 11:30 dela3
US Roldanillo Cra9#7-46 €7a amyde2aspm
de Lunes a Viernes
de 943 11:30 dela3
US Zarzal Cra 8 #9-116 €7a amyde2aspm
de Lunes a Viernes
de9all:30amydela3pm
US Bugalagrande CraS#6-21 .
de Lunes a Viernes
) de9all:30amydela3pm
US Sevilla ClI51#48-37 .
de Lunes a Viernes
) ) de9all:30amydela3pm
US Caicedonia Cll7#15-40 .

de Lunes a Viernes
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