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AGENCIA DE GESTION Y COLOCACION DE EMPLEO CAJA DE COMPENSACION
FAMILIAR DE CALDAS — CONFA, ENTIDAD PRIVADA SIN ANIMO DE LUCRO,
DOMICILIADA EN LA CUIDAD DE MANIZALES, CON PERSONERIA JURIDICA

RECONOCIDA MEDIANTE RESOLUCION No. 0064 DEL 09 DE FEBRERO DE 1984 POR LA
SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR

REGLAMENTO DE PRESTACION DE SERVICIOS

Articulo 1. OBJETO. EIl presente reglamento de prestacion de servicios tiene por objeto
determinar las condiciones, caracteristicas y calidades de la prestacion de los servicios de
gestion y colocacion de empleo, asi como los derechos y deberes de los usuarios del servicio
de Agencia de Gestién y Colocacion de Empleo de la Caja de Compensaciéon Familiar de
Caldas - CONFA.

Articulo 2. MARCO LEGAL. Los servicios de gestidn y colocacién se prestaran con sujecion a
las normas contenidas en el presente reglamento, a lo dispuesto por la Ley 50 de 1990, Ley
789 de 2002, Ley 1438 de 2011, Ley 1450 de 2011, la Ley 1636 de 2.013, el Decreto 2852 de
2.013, la Resolucién 2605 de 2.014, el Decreto 1072 de 2015, la Resolucién 03999 de 2015,
aquellas que regulan la intermediacion laboral en Colombia y las demés normas legales que
regulen o modifiquen las mismas.

Articulo 3. NATURALEZA DE LA AGENCIA. La Caja de Compensacion Familiar de Caldas
CONFA, persona juridica de derecho privado, sin animo de lucro, organizada como
Corporacion en la forma prevista en el Cédigo Civil y que cumple funciones de seguridad social
segun el articulo 39 de la Ley 21 de 1982, constituye, dentro de su portafolio de servicios, una
Agencia Privada No Lucrativa de Gestion y Colocacion de Empleo para la prestacion de
servicios de colocacion, de conformidad a lo sefalado en el Articulo 29 y 30 de la Ley 1636 de
2013 y Articulo 16 del Decreto 2852 de 2013 y el Decreto 1072 de 2015.

Articulo 4. OBJETIVOS: La Agencia de Gestién y Colocacion de Empleo de la Caja de
Compensacion Familiar de Caldas — CONFA, tendré los siguientes objetivos:

< Favorecer el encuentro entre la oferta y demanda de empleo, asesorando al
buscador en la identificacion de oportunidades laborales, de emprendimiento y formacion
y al empresario en la definicion de perfiles laborales en condiciones de trabajo digno y
decente.

> Contribuir con la dinamizacion de la oferta y demanda del mercado de trabajo.
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< Favorecer los niveles de empleabilidad e impactar de manera directa el
subempleo y el empleo informal en la regién.

<® Brindar una oferta de servicios de gestion y colocacion de empleo, que atienda
los requerimientos de trabajadores y empleadores en materia de intermediacion laboral.

< Identificar con el buscador de empleo el perfil y proyecto laboral de acuerdo con
su formacion, experiencia, intereses, motivaciones, necesidades y habilidades
ocupacionales.

Articulo 5. GRATUIDAD DE LOS SERVICIOS BASICOS DE COLOCACION. Los servicios
basicos de gestion y colocacion consistentes en registro de oferentes, demandantes y
vacantes, Orientacion ocupacional a oferentes y demandantes, Preseleccion (basico y adicional
a los empresarios que soliciten pruebas psicotécnicas) y remision se prestaran en forma
gratuita.

Articulo 6. SERVICIOS. Los servicios que prestara la Agencia de Gestion y Colocacién de
Empleo de la Caja de Compensacion Familiar de Caldas CONFA a los oferentes y a los
demandantes de empleo, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 18 del Decreto 2852 de
2013 son:

a) Registro de oferentes, demandantes y vacantes: Las condiciones, requisitos y
procedimiento para la prestaciéon del servicio se encuentra descrita en los Articulos 11,
12 y 13 del presente reglamento.

b) Orientacion ocupacional a oferentes: Este servicio permite a las personas
tener un mayor conocimiento de sus condiciones personales (intereses, motivaciones y
necesidades) y ocupacionales articulados con su historia laboral que movilicen las
oportunidades para el ingreso al mercado de trabajo y la creacion y/o fortalecimiento de
unidades productivas.

Procedimiento:
1. Solicitud del documento de identidad

2. Informacién sobre los servicios del Mecanismo de Protecciéon al Cesante o
programas especiales a los que aplique.

3. Validacion de la informacion registrada en la hoja de vida, frente a nivel
educativo, experiencia, tiempo que lleva cesante y aspiracion del cesante
frente a ubicacion laboral.
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4. Validacion de la Tipologia de Cesante de conformidad con el analisis
realizado de tiempo de desempleo, nivel educativo, experiencia y dinamica
de la ocupacion actual.

5. Socializacion de resultados de la prueba realizada y elaboracién de perfil
laboral en conjunto con el buscador de empleo.

7. Definicion de la ruta de empleabilidad (Talleres para la busqueda de
empleo, competencias claves y transversales, formacién)

8. Orientacion sobre la consulta de vacantes y auto postulacion a las mismas
9. Finalizacion y Cierre de entrevista

10. Si el cesante es Victima del Conflicto Armado se realiza la encuesta de
caracterizacion.

Para hacer uso de este servicio, en Manizales, Dorada, Chinchind, Anserma,
Riosucio y Manzanares, los oferentes podran asistir a las instalaciones del
Mecanismo de Proteccion al Cesante, de conformidad con la cita asignada,
entendiendo que en los municipios ésta se asignara en la semana de
atencion correspondiente.

c) Empleadores: Los empleadores podran asistir a las convocatorias que realice el
Mecanismo de Proteccion al Cesante sobre:

1. Servicios ofrecidos y procedimiento para acceso a los mismos.

2. Entrenamiento en el manejo del aplicativo SISE (Sistema de informacion
del Servicio Publico de Empleo).

3. Talleres sobre necesidades identificadas en la gestion empresarial.

d) Preseleccion: El procedimiento y los criterios de preseleccibn se encuentran
descritos en el Articulo 14 del presente reglamento.

e) Remisidon: Una vez realizado el proceso de preseleccion, se procedera a enviar al
demandante, la informacion de los oferentes que cumplan con el perfil requerido por la
empresa.

Articulo 7. PRINCIPIOS ORIENTADORES. La Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo
de la Caja de Compensacion Familiar de Caldas — CONFA, prestara sus servicios con sujecion
a los principios contemplados en el Articulo 3 del Decreto 2852 de 2.013 orientados a
Eficiencia, Universalidad, Igualdad, Libre escogencia, Integralidad, Confiabilidad, Enfoque
diferencial y Calidad.
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Articulo 8. DIRECCION REGULACION Y SUPERVISION DEL SERVICIO. Corresponde al
Ministerio de Trabajo la direccion, regulacion y supervision de la prestacion del Servicio Publico
de Empleo, con el fin de armonizar y articular las politicas, planes y programas de gestion,
fomento y promocion del empleo, en atencién a las prioridades que establezca el Gobierno
Nacional para el logro de una eficiente prestacién del servicio.

Articulo 9. RECURSOS APLICABLES AL SERVICIO. La Caja de Compensacién Familiar de
Caldas CONFA prestara los servicios de gestién y colocacion de empleo con cargo a los
recursos del Fondo de Solidaridad de Fomento al Empleo y Proteccion al Cesante, conforme a
lo establecido en el Articulo 5 de la Resolucion 000531 del 11 de febrero de 2.014.

Articulo 10. LUGAR DE LAS OFICINAS. Los servicios de gestion y colocacion de empleo se
prestaran en los lugares y en los horarios que a continuacion se relacionan:

Manizales: Carrera 23 N° 62-39 Centro Empresarial Capitalia, Segundo Piso. El servicio
se prestara en el horario de lunes a viernes de 7:30 a 12:00 y de 2:00 a 6:00 p.m.

Dorada: Carrera 3 # 14-49 Piso 2. El servicio se prestara en el horario de lunes a
viernes de 7:30 a 12:00 y de 2:00 a 6:00 p.m.

Para los siguientes municipios, los puntos de atencion seran itinerantes y funcionaran de
conformidad con la demanda tanto de oferentes como de empresas, para tal efecto
funcionaran de 8:00 a 12:00 m y de 2:00 a 6:00 p.m. y tendran domicilio en las
siguientes direcciones:

< Chinchina: Carrera 8 No 12-26, Teléfono 8504125 — 8505783, atendera la
primera semana del mes.

< Riosucio: Calle 6 N° 6 — 13 Calle Peatonal, Teléfonos 8591571 — 8591169
atendera la segunda semana del mes.

< Anserma Caldas: Calle 8 N° 3-38 Teléfono 8532285, atenderd los tres primeros
dias de la tercera semana del mes.

<& Manzanares: Calle 5 N° 3 -78 Teléfono 3148905626, atendera la Gltima semana
del mes.
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Articulo 11. CONDICIONES, REQUISITOS Y PROCEDIMIENTO PARA LA INSCRIPCION DE
OFERENTES. Las personas interesadas en acceder a los servicios de la Agencia de Gestion y
Colocacién de Empleo de la Caja de Compensacion Familiar de Caldas CONFA, deberan
cumplir con las siguientes condiciones:

REQUISITOS:

a) Conforme a lo establecido en la Ley 1581 de 2012, debera autorizar por escrito el
manejo de la informacion personal que suministra para la prestacion de los servicios de
la agencia de gestion y colocacion de empleo, para ello debera diligenciar el formato
consentimiento informado cuando asista a recibir los servicios de la Agencia y no maneje
minimos tecnoldgicos.

b) Suministrar la siguiente informacion:
1. Presentacion del documento de identidad.
2 .Datos personales.
3. Informacién académica con sus respectivos soportes.

4. Informacion sobre experiencia laboral con sus respectivos soportes en caso de
tenerlos.

Nota: Aplica para cada uno de los puntos de Atencion ubicados en
Manizales, Dorada, Chinchina, Anserma, Riosucio y Manzanares.

Procedimiento para el registro de Oferentes:

1. Se identifica la necesidad del oferente de manera telefénica o presencial

2. Se valida informacion para los diferentes servicios ofrecidos por el Mecanismo de
Proteccion al Cesante (Agencia de Gestion y Colocacién de Empleo, Beneficios Fosfec,
Programa 40.000 empleos, Estado Joven u otros programas sociales). Si la solicitud fue
telefénica se le informa que debe ingresar la hoja de vida a través del aplicativo
www.serviciodeempleo.gov.co, posteriormente se asigna la entrevista de orientacion
laboral y la prueba de orientacion ocupacional de conformidad con la tipologia definida y
el nivel educativo del mismo.

3. Cuando la solicitud es presencial, se activa la inscripcién de la hoja de vida a través
de la plataforma www.serviciodeempleo.gov.co, si el oferente requiere apoyo para el
ingreso de la informacion debera proceder de la siguiente manera:
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En Manizales y la Dorada, podran asistir a las instalaciones del Mecanismo de
Proteccion al Cesante, donde encontraran una sala de autoconsulta con computadores
disponibles para el ingreso y acompafiamiento de la auxiliar del servicio. En los
municipios de Chinchind, Anserma, Riosucio, Manzanares el oferente debera asistir o
comunicarse telefénicamente para solicitar cita para la activacion de la hoja de vida, en
la semana de atencién que tenga el municipio.

En ambos casos se aplica la prueba de orientacién ocupacional de conformidad con la
tipologia definida y el nivel educativo del mismo.

4. Si aplica para beneficios econdémicos de FOSFEC y se cuenta con disponibilidad de
recursos, se hace entrega del Formulario Unico de postulacion al Mecanismo de
Proteccién al Cesante para que sea diligenciado y complementado con los diferentes
soportes, si no se tiene disponibilidad de recursos el oferente queda en lista de espera.

5. Si aplica para otros programas del MPC, Confa, se realiza la validacién de los
requisitos en las bases de datos definidas para cada uno.

Articulo 12. Condiciones, requisitos y procedimiento para el registro de mandantes: Las
empresas interesadas en acceder a los servicios de la Agencia de Gestion y Colocacion de
Empleo de la Caja de Compensacién Familiar de Caldas CONFA, deberan cumplir con las
siguientes condiciones:

REQUISITOS:

Conforme a lo establecido en la Ley 1581 de 2012, debera autorizar por escrito el
manejo de la informacion personal que suministra para la prestacién de los servicios de
la agencia de gestion y colocacion de empleo, cuando asista de manera personal y
solicite apoyo a la Unidad Empresarial para la creacién de la empresa, si ésta realiza la
inscripcion directamente por el aplicativo www.serviciodeempleo.gov.co, link atencion a
empresas, se considera cumplido este requisito.

Procedimiento para el registro de demandantes:

Las empresas pueden registrarse de la siguiente manera:

1. De manera directa: La empresa realiza su inscripcion mediante la plataforma
www.serviciodeempleo.gov.co

2. La empresa puede solicitar telefonicamente la creacion de la misma, suministrando la
informacion solicitada por la plataforma. Para el caso de Manizales y la Dorada, se dara
respuesta de manera inmediata, gestionando con los profesionales de la Gestion
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Empresarial. En los municipios de Chinchind, Anserma, Riosucio, Manzanares, las
auxiliares administrativas tomaran la solicitud y la remitirdn a la Unidad Empresarial, en
donde daran tramite a la misma.

3. Asistir a las instalaciones del Mecanismo de Proteccion al Cesante de Confa, en
donde se apoyara el ingreso de la empresa de conformidad con la solicitud del
empresario, para el caso de Manizales y la Dorada. En los municipios de Chinchina,
Anserma, Riosucio, Manzanares las auxiliares administrativas tomaran la solicitud y la
remitirdn a la Unidad Empresarial en donde daran tramite a la misma.

Articulo 13. CONDICIONES, REQUISITOS Y PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE
VACANTES

REQUISITOS:

Para que una empresa registre la vacante, debera estar inscrita en la plataforma
www.serviciodeempleo.gov.co , si no lo esta, se le envia el formato para el registro de
empresa.

Procedimiento para el registro de vacantes

1. Los demandantes podran realizar solicitud de registro de vacantes de manera
telefénica, escrita o personal a la la Agencia de Gestion y Colocacién de Empleo Confa,
para la prestacion de los servicios. Al momento del contacto con el empresario, se le
toman los datos completos y se verifica, inicialmente, que la empresa esté registrada en
la plataforma, si esta registrada, se le remite el formato Registro de Vacante, el cual
debe ser totalmente diligenciado.

2. Cuando la vacante se ha registrado directamente por el empresario, se hace revision
de los datos segun Resolucidon 2605 de junio de 2014 y se establece contacto con él
para ampliar o validar la informacion de la misma, ademas se identifica si requiere
proceso por la Agencia o si el registro obedece a cumplimiento de la legislacién vigente.

Tanto para Manizales como para los municipios de Dorada, Chinchina, Anserma,
Riosucio y Manzanares, se aplica el procedimiento descrito, entendiendo que si un
empresario publica una vacante para un municipio, independiente de la semana de
atencion en que se encuentre,se dara tramite y respuesta al empresario.

Articulo 14. PROCEDIMIENTOS Y CRITERIOS DE PRESELECCION:
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La Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo CONFA, realizar4 la preseleccion de
candidatos en atencion a las condiciones y requisitos establecidos por el demandante de
empleo, preservando la plena aplicacion del principio de igualdad. Para ello realizara las
siguientes actividades:

1. EI profesional de intermediacion laboral revisara la vacante que fue activada por
Gestion Empresarial y contactara al empresario para informar inicio del proceso y validar
aspectos puntuales del perfil solicitado.

2. El profesional de intermediacion laboral identificard4 los oferentes que cumplen los
perfiles solicitados por el empresario, ya sea de los auto postulados en la plataforma o
los que gestione para dar respuesta al requerimiento y validard con ellos la oferta
laboral. De acuerdo con el perfil requerido convocara a entrevista de preseleccion y
definira los perfiles que mas se ajusten a la necesidad de la empresa,

3. Se remitirdn al empresario los que acepten las condiciones de la vacante, realizando
la gestién en plataforma,

4. El empresario revisara y definira de acuerdo con los resultados de la prueba técnica,
si requiere aplicacion de pruebas psicotécnicas las cuales se aplican de acuerdo al nivel
educativo al cargo definido.

5. Remision al empresario de los informes por competencias de los candidatos para
toma de decisiones.

6. Validacién del resultado con el empresario y finalizacién del proceso.

Tanto para Manizales como para los municipios de Dorada, Chinchind, Anserma,
Riosucio, y Manzanares se aplica el procedimiento descrito.

Articulo 15. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION. La Agencia de Gestién y Colocacion esta
autorizada conforme al consentimiento informado otorgado por los oferentes y demandantes de
empleo, para efectuar el tratamiento de los datos suministrados para la prestacion del servicio
de gestion y colocacion, de conformidad con lo establecido en la ley 1581 de 2012. La
informacion aqui referida estard a disposicion de los prestadores del Servicio Publico de
Empleo, autorizados por el Ministerio del Trabajo, para el proposito que fue otorgada y con las
restricciones que establece la ley 1581 de 2012, mediante su incorporacion el Sistema de
Informacion del servicio publico de Empleo.

Articulo 16. DERECHOS DE LOS TITULARES DE LA INFORMACION. El Titular de los datos
personales tendra derecho a:
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a. Conocer, actualizar y rectificar sus datos personales frente a los Responsables del
Tratamiento o Encargados del Tratamiento;

Solicitar prueba de la autorizacion otorgada al Responsable del Tratamiento;
Ser informado por el Responsable del Tratamiento o el Encargado del Tratamiento,
previa solicitud, respecto del uso que le ha dado a sus datos personales;

d. Presentar ante la Superintendencia de Industria y Comercio quejas por infracciones a
lo dispuesto en la presente ley y las demas normas que la modifiquen, adicionen o
complementen;

e. Revocar la autorizacion y/o solicitar la supresion del dato cuando en el Tratamiento no
se respeten los principios, derechos y garantias constitucionales y legales.

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

Articulo 17. DERECHO DE LOS OFERENTES: Los oferentes de trabajo tendran derecho a:

a. Recibir atencién adecuada y de calidad en la Agencia de Gestion y Colocacion de
Empleo CONFA.

b. Conocer el Reglamento de Prestacibn de Servicios de la Agencia de Gestién y
Colocacién de Empleo, al momento de la inscripcion.

c. Ser informado sobre el tratamiento que recibiran los datos personales que suministre
a la Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo.

d. Rectificar en la informacion registrada en el Servicio Publico de Empleo en cualquier
momento.

e. Recibir en forma gratuita los servicios basicos de gestion y colocacion de empleo.
f. Ser informado sobre los procedimientos establecidos para los servicios que solicite.

g. .Presentar quejas y reclamos a la agencia de gestion y colocacién y que estas sean
atendidas de conformidad al Articulo 22 del presente reglamento.

Articulo 18. OBLIGACIONES DE LOS OFERENTES DE EMPLEO: Los oferentes, es decir, las
personas que activen servicios a través de la Agencia de Gestion y Colocaciéon de Empleo
tendran las siguientes obligaciones:

a. Suministrar informacion veraz en el diligenciamiento del formato de hoja de vida.
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b. Informar a la Agencia de Gestion y Colocaciéon de Empleo de Confa,cuando no esté
interesado en que continten prestandole los servicios de gestién y colacién, o cuando
se haya vinculado laboralmente por otro medio diferente a los servicios prestados por
la Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo de CONFA.

Articulo 19. DERECHOS DE LOS DEMANDANTES DE EMPLEO. Los demandantes tendran
los siguientes derechos:

a. Recibir un servicio adecuado y de calidad.

Conocer el Reglamento de Prestacién de Servicios de la Agencia de Gestion y
Colocaciéon de Empleo de Confa, al momento de la inscripcion.

c. Ser informado sobre el tratamiento que recibiran los datos que suministre a la
Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo de Confa.

d. Rectificar la informacion registrada en el servicio publico de empleo en cualquier
momento.

e. Recibir informacién sobre el costo que tendran los servicios que solicita a la
Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo de Confa

f. Serinformado sobre el procedimiento establecido para los servicios solicitados.

g. Conocer las gestiones realizadas por la Agencia de gestion y Colocacion de
Empleo en desarrollo de la prestacion de servicio, y

h. Presentar quejas y reclamos a la agencia de gestion y colocacion y que estas
sean atendidas de conformidad al Articulo 22 del presente reglamento.

Articulo 20. OBLIGACIONES DE LOS DEMANDANTES DE EMPLEO Los demandantes de
empleo tendran las siguientes obligaciones:

a. Suministrar informacién veraz sobre las condiciones laborales de las vacantes
ofertadas.

b. Suministrar la informacion para el registro y/o publicacién de las vacantes de
conformidad con la resolucién 2605 de 2014.

c. Informar a la Agencia de Gestién y Colocacion de Empleo el resultado del
proceso, retroalimentando sobre los aciertos o dificultades en la prestacion del
servicio.
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d. Informar oportunamente cuando no esté interesado en que se continden
prestandole los servicios de gestion y colacion, o cuando hayan suplido sus
vacantes con personal diferente al enviado por la Agencia de Gestion y
Colocacion de Empleo.

Articulo 21.0OBLIGACIONES DE LA AGENCIA: La Agencia de Gestién y Colocacion de
Empleo CONFA, como operador del Servicio Publico de Empleo tendra las siguientes
obligaciones:

a. Observar y cumplir los principios del Servicio Publico de Empleo en la prestacion
de los servicios de gestion y colocacion a los usuarios del mismo.

b. Mantener las condiciones y requisitos que posibilitaron la obtencion de la
autorizacion

c. Tener un reglamento de prestacion de servicios y darlo a conocer a los usuarios

d. Prestar los servicios basicos de gestion y colocacion de forma gratuita a los
usuarios;

e. Prestar los servicios de gestion y colocacion de empleo con respeto a la dignidad
y el derecho a la intimidad de los oferentes y demandantes. El tratamiento de sus
datos, se realizara atendiendo lo dispuesto por la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y
demas disposiciones sobre la materia;

f. Velar por la correcta relacion entre las caracteristicas de los puestos de trabajo
ofertados y el perfil ocupacional, académico y/o profesional requerido;

g. En el desarrollo de sus actividades, en los medios de promocion y divulgacion de
las mismas, hacer constar la condicion en que actlia, mencionando el nimero del
acto administrativo mediante el cual fue autorizado, la pertenencia a la Red de
Prestadores del Servicio Publico de Empleo y utilizar la imagen de la
identificacion del Servicio Publico de Empleo definida por el Ministerio de
Trabajo.

h. Disponer de un sistema informatico para la operacion y prestacion de los
servicios de gestion y colocacion de empleo.

i. Presentar los informes estadisticos sobre la gestion y colocacién de empleo
realizada en los formatos, términos, periodicidad y por los medios que establezca
el Ministerio de Trabajo mediante resolucion.

j- Entregar oportunamente la informacién que sea requerida por la Unidad
Administrativa del Servicio Publico de Empleo.

k. Cuando haya una modificacion en la representacion legal de la agencia de
gestion y colocacion, remitir a la Unidad Especial del Servicio Publico de Empleo,
el certificado respectivo, dentro de los veinte (20) dias habiles siguientes al
registro de la modificacion.
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I.  Remitir a la autoridad administrativa, las reformas estatutarias de las personas
juridicas autorizadas como prestadoras del servicio publico de empleo, dentro de
los veinte (20) dias habiles siguientes a su adopcion, y

m. Solicitar autorizacion para la prestacion de servicios en lugares distintos a los
inicialmente autorizados.

Articulo 22. DE LA RECEPCION Y ATENCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS: Los
usuarios de la Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo podran presentar sus quejas y
reclamos, las cuales se tramitardn mediante el siguiente procedimiento:

« Quejas, reclamos, sugerencias o , felicitaciones relativas al manejo de la
informacion:

De conformidad a la Ley 1581 de 2012, aquellas personas que presenten quejas o
reclamos referentes a el manejo de la informacién suministrada a la Agencia de
Gestion y Colocacion de Empleo CONFA, en virtud del servicio que ésta presta, se
aplicara el procedimiento definido por la Corporacién a través del procedimiento de
Atencién y Servicio al Cliente: El cual tiene como propdsito garantizar a los clientes
y usuarios de Confa, la existencia de canales de comunicacién que faciliten el
suministro de informacién de servicios, asi como la identificacion de oportunidades
de mejora en pro de la satisfaccién del cliente y la gestibn oportuna de quejas,
sugerencias, reclamos y felicitaciones.

Las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, se reciben por los canales
establecidos y se formalizan mediante la utilizacién de formatos fisicos para cliente
externo, para ello se cuenta con buzones de sugerencias, los cuales se constituyen
en medios de recoleccién de informacion y se encuentran ubicados en cada una de
las sedes donde opera la Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo, para tal fin y
en aras de obtener la informacién necesaria para dar respuesta a la solicitud del
usuario se requiere:

1. El formato deber& contener la identificacion del titular de la informacion,
relacion de los hechos que dan lugar al reclamo, la direcciébn para
notificaciones y los documentos soporte que quiera anexar.

2. Si el reclamo resulta incompleto, se requerird al interesado dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la radicacion del reclamo para que subsane las
fallas. Transcurridos dos (2) meses desde la fecha del requerimiento, sin que
el solicitante presente la informacién requerida, se entenderd que ha
desistido del reclamo.
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3. El término maximo para atender el reclamo sera de quince 5 dias hébiles
contados a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo. Cuando no fuere
posible atender el reclamo dentro de dicho término, se informard al
interesado los motivos de la demora y la fecha en que se atenderd su
reclamo.

< Derechos de Peticion:
A las peticiones que eleven las personas a la Agencia de Gestion y Colocacién de
Empleo CONFA, se les aplicara el siguiente tramite:

1. Las peticiones se resolveran dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion.

2. Si la peticién es de documentos, el término para resolver sera
dentro de los diez (10) dias siguientes a la recepcién de la solicitud.

Las peticiones mediante las cuales se eleve una consulta, serd contestada
dentro de los treinta dias (30) siguientes a la radicacion de la solicitud; no
obstante, si no fuere posible dar respuesta en el término sefialado, se
pondra en conocimiento del interesado tal situacion, sefialando el plazo en
el cual se dara respuesta de fondo a la solicitud, sin que este plazo pueda
exceder de treinta (30) dias.
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